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MOTTO 
 
 
 
Bisa jadi kalian membenci sesuatu, padahal itu lebih baik bagi kalian. 
(QS. Al-Baqarah : 216) 
 
Do the best, be good, then you will be the best. 
(unknown) 
 
If you don’t value your time, neither will others. Stop giving away your time and 
talents- start charging for it. 
(Kim Garst) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
 
PERSEMBAHAN 
 
 
Kupersembahkan dengan segenap cinta dan doa 
Karya yang sederhana ini untuk: 
 
Bapak dan Ibu tercinta, 
 
Adikku  tersayang, 
 
Sahabatku,  
 
Almamater IAIN Surakarta 
 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
Keluarga Besar Manajemen Bisnis Syariah 
 
yang selalu memberikan doa, semangat dan kasih sayang 
yang tulus dan tiada ternilai besarnya 
 
Terima Kasih… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ix 
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
Segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, 
karunia dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 
berjudul ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP 
LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI 
VARIABEL INTERVENING PADA MAKANAN CEPAT SAJI (POPEYE)”. 
Skripsi ini disusun untuk menyelesaikan Studi Jenjang Strata 1 (S1) Jurusan 
Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama 
Islam Negeri Surakarta.  
Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, 
waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan 
setulus hati penulis mengucapkan terimakasih kepada: 
1. Dr. Mudofir, S.Ag, M.Pd, Rektor Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
2. Drs. H. Sri Walyoto, MM., Ph.D, Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
3. Datien Eriska Utami,S.E.,M.Si., Ketua Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
4. Dosen Pembimbing Akademik Jurusan Manajemen dan Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
5. Moh. Rifqi Khairul Umam, SE., MM, Dosen Pembimbing Skripsi yang 
telah memberikan banyak perhatian dan bimbingan selama penulis 
menyelesaikan skripsi. 
6. Ika Yoga M.M, Biro Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam atas 
bimbingannya dalam menyelesaikan skripsi. 
 
 
x 
 
7. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi penulis. 
8. Ibuku Sri Meini dan Ayahku Subhan, terimakasih atas doa, cinta dan 
pengorbanan yang tak pernah ada habisnya, kasih sayangmu tak akan pernah 
kulupakan. 
9. Adikku Tediansyah Prastomo sebagai motivasi penulis untuk kuliah. 
10. Nenekku tercinta, yang tiada henti memberi semangat serta doa. 
11. Teman seperjuanganku yang selalu menemani, memberi dukungan dan 
memotivasi saya untuk dapat menyelesaikan skripsi ini. 
12. Kawan-kawanku Manajemen Bisnis angkatan 2013 kelas B yang telah 
memberikan keceriaan dan semangat kepada penulis selama penulis 
menempuh studi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. 
13. Serta seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu dalam 
membantu penulis menyelesaikan skripsi ini. 
Terhadap semuanya tiada penulis dapat membalasnya, hanya doa serta puji 
syukur kepada Allah SWT, semoga memberikan balasan kebaikan kepada 
semuanya. Amin. 
 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
Surakarta, 24 Agustus 2017 
 
Penulis 
 
  
 
 
xi 
 
ABSTRACT 
 
 The aim of this study was to determine the influence of product quality and 
satisfactionas the mediation toward loyalty.The population of this study was all 
student of Department Economy and Business Surakarta 
The technique of taking sample was purposive sampling from 96 
respondent..The endogenous variables is customer loyalty (Y). The exogenous 
variable isproduct quality (X1) and customer satisfaction (Z) as the intervening 
variable. The method used is quantitative research method. For the method of 
data analysis using  Path Analyzewith IBM SPSS 21.0 
 The result of this study showed that partially product quality  (X1) has 
positive significant toward customer satisfaction (Z)) has showed on significance 
0.012 < 0.05. Customer Satisfaction (Z) also has positive significant toward 
customer loyalty (Y)has showed on significance 0.020<0.05. Product quality (X1) 
has positive significant toward customer loyalty  (Y) has showed on significance  
0..33<0.05. While customer satisfaction gives impact toward two variables 
product quality and customerloyalty as the intervening variable has showed on 
49.25 > 1.98. 
 
Keywords: Product quality, customer loyalty, customer satisfaction. 
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ABSTRAK 
 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variable intervening pada 
makanan cepat saji popeye. Objek penelitian ini adalah mahasiswa FEBI IAIN 
Surakarta. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive  sampling dan 
diperoleh sampel penelitian sebanyak 96 responden. Variabel dependen (Y) dari 
penelitian ini adalah loyalitasVariabel eksogen (X) meliputi: kualita sproduk (X1) 
dan kepuasan konsumen (Z) sebagai variabel intervening. Metode analisis data 
dengan menggunakan analisis jalur path. Sedangkan untuk olah data dengan 
menggunakan Analisis jalur dengan IBM SPSS 21.0 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas 
produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Z) ditunjukkan dengan 
nilai signifikansi 0.012 < 0.05. Kepuasan (Z) berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas (Y) ditunjukkan dengan nilai signifikansi 0.020 < 0.05 . Kualitas produk 
(X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (Y) ditunjukkan dengan nilai 
signifikansi 0.033 < 0.05. Kepuasan mampu memberikan dampak intervening 
kepada 2 variabel kualitas produk dan loyalitas sebanyak 49,25> 1,98. 
 
Keywords: Kualitas produk, loyalitas konsumen, kepuasan konsumen. 
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BAB I 
PENDAHULUAN  
 
1.1. Latar Belakang 
Persaingan yang begitu ketat sekarang ini membuat pelaku bisnis harus 
mampu memainkan strategi pemasaran yang handal dan mampu menarik minat 
konsumen sehingga mampu memenangkan pasar. Untuk mengatasi hal tersebut 
maka pelaku bisnis harus memiliki strategi pemasaran yang kuat dalam 
memasarkan produk barang dan jasanya sehingga dapat bertahan dalam 
persaingan bisnis. Pelanggan menjadi suatu hal yang penting untuk diperhatikan 
karena hal ini tentu akan menjadi suatu pertimbangan bagaimana suatu strategi 
pemasaran yang akan dilakukan oleh pelaku bisnis berikutnya. 
Konsumen  yang  loyal merupakan mereka yang sangat puas dengan 
produk atau jasa tertentu sehingga mempunyai antusiasme untuk  
memperkenalkan kepada orang-orang yang mereka kenal, dengan kata lain 
loyalitas adalah kesetiaan pengguna produk atau jasa setelah mengalami suatu 
pelayanan yang dinyatakan dalam perilaku untuk menggunakan jasa tersebut dan 
mencerminkan adanya ikatan jangka panjang antara suatu produk atau jasa dan 
pengguna. Oleh sebab itu menurut Tjiptono (2005), kepuasan pelanggan harus 
dibarengi pula dengan loyalitas pelanggan. 
Selain itu pelaku bisnis juga harus melakukan cara-cara untuk menjaga 
loyalitas konsumennya agar tidak berpindah ke alternatif lain. Tidak hanya itu, 
pelaku bisnis juga harus mengembangkan program loyalitas untuk menciptakan 
retensi pelanggan (bertahannya pelanggan) yang dalam jangka panjang bisa 
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meningkatkan profit. Keberhasilan pengusaha untuk mempengaruhi konsumen 
dalam loyalitas konsumen sangat didukung dengan membangun kualitas produk 
dan kepuasan konsumen.  
Konsumen yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang yang lama 
kelamaan akan menjadi pelanggan. Konsumen yang loyal bisa menghasilkan 
pendapatan yang besar selama bagi perusahaan bertahun-tahun. Menurut Oliver 
dalam Uncle et. al (2003), loyalitas konsumen adalah komitmen yang mendalam 
untuk membeli ulang atau berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten 
dimasa yang akan datang, dengan demikian mengakibatkan pengulangan 
pembelian produk yang sama walaupun dipengaruhi situasi dan upaya pemasaran 
yang mempunyai potensi untuk menyebabkan tindakan berpindah ke pihak lain.  
Loyalitas konsumen merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan 
pengembangan usaha. Konsumen yang mempunyai loyalitas yang tinggi akan 
senantiasa menggunakan produk yang disediakan pelaku bisnis, tidak akan 
terpengaruh produk yang ditawarkan pihak lain, dan ketika terdapat hal-hal yang 
tidak mereka sukai akan memberitahukan kepada penyedia produk dan tidak 
memberitahukannya kepada pihak lain.  
Menurut Hayati (2011), kepuasan memiliki hubungan dengan loyalitas 
pelanggan melalui kepercayaan. Sebab dengan mengutamakan kepuasan 
pelanggan yang bertujuan untuk membangun loyalitas pelanggan diharapkan 
pelanggan dapat loyal terhadap produk tersebut. oleh karena itu loyalitas 
pelanggan dapat menghasilkan keuntungan bagi perusahaan. 
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Menurut Curtis et. al (2011) loyalitas sangat berkaitan erat dengan proses 
kepuasan dan pembelian kembali. Dengan kata lain apabila pelanggan merasa 
puas maka akan memberikan dasar hubungan jangka panjang terhadap perusahaan 
dengan melakukan pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan (Woro, 2013). 
Menurut Janita & Andriani Kusumawati (2014), Kualitas produk berpengaruh 
tidak signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. 
Tapi beberapa penelitian menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh 
signifikan positif terhadap loyalitas konsumen (Irawan & Edwin, 2013; Satrio, 
2009). Hasil penelitian yang mendukung hasil temuan bahwa kualitas produk 
berpengaruh negatif terhadap loyalitas konsumen juga ditemukan oleh Hidayat 
(2009:65), menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak signifikan 
terhadap loyalitas konsumen.  karena konsumen tidak bisa loyal kepada 
perusahan, apabila konsumen tersebut  belum merasakan kepuasan terlebih 
dahulu. 
Menurut Ali Hasan (2008: 83), menyatakan loyalitas pelanggan di 
definisikan sebagai orang yang membeli, khusunya yang membeli secara teratur 
dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan 
berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya 
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar 
produk atau jasa tersebut. 
Seiring perkembangan jaman banyak mahasiswa IAIN Surakarta terbiasa 
mengkonsumsi produk makanan cepat saji, hal ini terbukti ketika jam istirahat 
banyak mahasiswa yang memenuhi outlet makanan cepat saji. Adapun faktor 
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yang mempengaruhinya yaitu gaya hidup dan kebiasaan dari mahasiswa itu 
sendiri Charles (2013). Faktor tersebut terjadi karena adanya pengaruh kepuasan 
atau ketidakpuasan mahasiswa yang terakumulasi secara terus-menerus disamping 
adanya persepsi tentang kualitas produk makanan. 
Popeye merupakan salah satu restoran cepat saji yang memiliki beragam 
menu paket hemat yang ditawarkan. Sehingga banyak masyarakat yang berminat 
untuk melakukan pembelian. Tidak hanya itu, dengan harga yang terjangkau para 
konsumen terus melakukan pembelian berulang. Sama hal nya dengan mahasiswa 
yang banyak meminati menu paket di Popeye. Sementara dalam kurun waktu 2 
bulan terakhir, Popeye sempat mengalami masalah penurunan penjualan. Berikut 
data yang telah penulis dapatkan melalui observasi: 
Tabel 1.1 
Data penjualan Popeye 
Januari Februari Maret April Mei  
21.898.000 21.953.000 22.075.000 21.776.000 21.351.000 Laba kotor 
300 300 300 270 250 Juml 
ayam/potong 
Sumber: Data Observasi Popeye, 2017 
Dari hasil observasi di atas maka dapat dilihat bahwa selama 2 bulan 
terakhir Popeye mengalami penurunan penjualan yaitu pada bulan Maret sebesar 
Rp 22.075.000 menjadi Rp 21.776.000 pada bulam April, dan bulan mei sebesar 
Rp 21.351.000. Begitu juga dengan stok ayam yang menurun dri 300 potong 
menjadi 270 dan 250 di bulan yang sama. Dimana kalkulasi ayam per potong 
dapat menjadi kurang lebih 5 paket ayam yaitu 2 dada, 1 paha, dan 2 sayap. 
Hal ini tentu menjadi masalah mengapa terjadi penurunan penjualan, 
apakah konsumen mengalami penurunan minat beli terhadap Popeye, atau 
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loyalitas konsumen terhadap Popeye menurun. Karena tidak dapat dihindari 
bahwa kompetitor restoran cepat saji juga kian semakin banyak. 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Suharyono dan Kusumawati (2014) 
bahwa terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan, 
sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Suyoto (2010), bahwa kualitas produk 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan. Penelitian yang telah dilakukan oleh 
Suharyono dan Kusumawati (2014), bahwa terdapat pengaruh antara variabel 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas, sedangkan menurut Sulistiyanto dan 
Soliha (2015), bahwa kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas. 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Raharjo (2013), bahwa  kualitas 
produk berpengaruh terhadap terhadap loyalitas, dan kepuasan mampu memediasi 
kualitas produk dengan loyalitas Kusumawati (2014), bahwa kualitas produk tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas. Sedangkan penelitian Wijaya dan Nurcaya (2017), 
bahwa kepuasan tidak mampu memediasi memediasi kualitas produk dan 
loyalitas. 
Berdasarkan research gap dan masalah tersebut, peneliti ingin mengetahui 
penilaian pelanggan terhadap produk makanan jajanan yang dikeluarkan oleh 
pelaku bisnis atau pengusaha. Peneliti juga ingin mengetahui apakah yang 
menjadi penyebab penurunan penjualan, dari segi kualitas produk makanan dan 
kepuasan konsumen Popeye. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan mengambil judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk 
terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 
Variabel Intervening pada Makanan Cepat Saji (Popeye)”.  
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1.2. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan pemaparan latar belakang masalah tersebut, maka identifikasi 
masalah yang dapat diambil adalah  : 
1. Adanya penurunan penjualan dari bulan Maret sebesar Rp 22.075.000 menjadi 
Rp 21.776.000 pada bulam April, dan bulan mei sebesar Rp 21.351.000. 
2. Adanya penurunan stok ayam yang menurun dari 300 potong menjadi 270 dan 
250 di bulan yang sama.  
3. Penelitian yang telah dlakukan oleh Suharyono dan Kusumawati (2014), 
bahwa terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan, 
sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Suyoto (2010), bahwa kualitas 
produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan.  
4. Penelitian yang telah dilakukan oleh Suharyono dan Kusumawati (2014), 
bahwa terdapat pengaruh antara variabel kepuasan berpengaruh terhadap 
loyalitas sedangkan menurut Sulistiyanto dan Soliha (2015), bahwa kepuasan 
tidak berpengaruh terhadap loyalitas. 
5. Penelitian yang telah dilakukan oleh Raharjo (2013), bahwa  kualitas produk 
berpengaruh terhadap terhadap loyalitas, dan kepuasan mampu memediasi 
kualitas produk dengan loyalitas dan Kusumawati (2014), bahwa kualitas 
produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas.  
6. Penelitian yang telah dilakukan oleh Raharjo (2013), bahwa  kepuasan mampu 
memediasi kualitas produk dengan loyalitas Wijaya dan Nurcaya (2017), 
bahwa kepuasan tidak mampu memediasi kualitas produk dan loyalitas. 
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1.3. Batasan Masalah 
Dari reseach gap diatas, dapat diambil batasan masalah dengan berfokus 
hanya pada variabel kualitas produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas 
pelanggan. Sampel pada penelitian ditujukan pada mahasiswa FEBI Institut 
Agama Islam Negeri Surakarta. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah 
yang telah diuraikan, maka perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai 
berikut: 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan komsumen untuk 
mengkonsumsi makanan cepat saji di Popeye pada mahasiswa FEBI IAIN 
Surakarta? 
2. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen untuk 
mengkonsumsi makanan cepat saji di Popeye pada mahasiswa FEBI IAIN 
Surakarta? 
3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen untuk 
mengkonsumsi  makanan cepat saji di Popeye pada mahasiswa FEBI IAIN 
Surakarta? 
4. Apakah pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dengan 
kepuasan konsumen cepat saji di Popeye sebagai variabel intervening pada 
mahasiswa FEBI IAIN Surakarta? 
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1.5. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan penelitian 
yang hendak dicapai adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
untuk mengkonsumsi makanan cepat saji di Popeye pada mahasiswa FEBI 
IAIN Surakarta? 
2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen untuk mengkonsumsi makanan cepat saji di Popeye pada 
mahasiswa FEBI IAIN Surakarta? 
3. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
untuk mengkonsumsi makanan cepat saji di Popeye pada mahasiswa FEBI 
IAIN Surakarta? 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen 
dengan kepuasan konsumen cepat saji di Popeye sebagai variabel intervenig 
pada mahasiswa FEBI IAIN Surakarta? 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi akademis dan 
perusahaan sebagai berikut: 
1. Manfaat bagi akademisi 
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan, 
sekaligus dapat menerapkan teori-teori dan konsep yang berkaitan dengan 
strategi pemasaran yang diperoleh dari perkuliahan, khususnya mengenai 
kualitas produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen.  
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2. Manfaat bagi pelaku bisnis dan pengusaha 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 
pertimbangan yang bermanfaat bagi perusahaan pedagang dan pengusaha 
dalam menjalankan strategi pemasaran yang baik, khususnya mengenai 
kualitas produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. Sedangkan 
bagi pihak lain, penelitian ini dapat menjadi acuan dalam penelitian 
selanjutnya dengan mengembangkan faktor kinerja yang lainnya. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan 
BAB I:   PENDAHULUAN  
Bab ini merupakan penjelasan awal permasalahan yang akan dibahas, 
meliputi latar belakang maslah, perumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian dan sistematika penelitian. 
BAB II:   LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi tentang teori-teori yang akan dipakai meliputi pengertian 
tentang kualitas produk, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, 
kajian penelitian terdahulu,kerangka pemikiran, dan hipotesis. 
BAB III:  METODOLOGI PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang metode penelitian, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, populasi dan sampel data, dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, dan teknik analisis data. 
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BAB IV:  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi tentang gambaran umum dari objek penelitian, pengujian, 
dan hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis data. 
BAB V:  PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan 
saran-saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN  
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
Dalam mendukung penelitian ini sebagai kajian teori akan diuraikan sebagai 
berikut: 
 
2.1.1.  Kualitas Produk   
1. Pengertian kualitas produk 
Mowen dan Minor (2002:90), mendefinisikan kualitas produk sebagai 
evaluasi menyeluruh konsumen atas kebaikan barang dan jasa. Isu utama dalam 
menilai kinerja produk adalah dimensi apa yang digunakan konsumen untuk 
mengevaluasinya. Sedangkan menurut  Tjiptono (2000), Kualitas merupakan 
suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan dengan produk, proses, dan 
lingkugan yang memenuhi harapan, sehingga produk itu memiliki keunikan. 
Lupiyoadi (2001), menyatakan konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, 
yaitu tergantung dari sudut pandang yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri 
dan spesifikasinya. 
Kualitas merupakan totalitas fitur dan karakteristik yang mampu 
memuaskan kebutuhan konsumennya, yang dinyatakan maupun tidak dinyatakan, 
kualitas mencakup pula daya tahan suatu produk, kehandalan, ketepatan, 
kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut-atribut nilai lainnya. Beberapa 
atribut itu dapat diukur secara obyektif. Dari sudut pandangan pemasaran, kualitas 
harus diukur sehubungan dengan persepsi kualitas para pembeli (Kotler dan 
Keller, 2006; Ahyari, 1990; Assauri, 1998). 
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Kualitas  produk merupakan  titik  awal  yang  baik  untuk menciptakan  
suatu citra positif  serta  mempertahankan  loyalitas  konsumen dalam jangka  
panjang  (Chang  dan Fong,  2010). Sehingga semakin  tinggi  tingkat  kualitas  
dari  suatu  produk,  maka  akan mengakibatkan  tingginya  tingkat kepuasan  
yang  akan dirasakan oleh konsumen, dengan  tingginya kepuasan yang dirasakan 
oleh konsumen maka konsumen akan merekomendasikan produk terhadap orang 
lain (Kotler dan Keller, 2009: 144). 
Dari beberapa pendapat yang telah dikemukakandapat disimpulkan bahwa 
persepsi kualitas merupakan persepsi konsumen untuk mengukur suatu produk 
sebagai penilaian terhadap keunggulan produk tersebut sehingga dapat diterima 
dan memberikan keputusan yang dirasakan konsumen. 
2. Faktor yang mempengaruhi kualitas produk 
Menurut Assauri (2001: 123), faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 
suatu produk yaitu: 
a. Fungsi suatu produk 
Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau dimaksudkan.  
b. Wujud luar 
Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak hanya terlihat dari 
bentuk tetapi warna dan pembungkusannya.  
c. Biaya produk bersangkutan 
Biaya untuk perolehan suatu barang, misalnya harga barang serta biaya untuk 
barang itu sampai kepada pembeli.  
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Guna mengukur kualitas produk, dapat digunakan dimensi-dimensi yang 
terdapat pada kualitas produk. Dimensi kualitas produk digunakan sebagai alat 
yang handal dan relatif mudah untuk menentukan bagaimana konsumen, dalam 
penelitian ini konsumen makanan cepat saji (Popaye), mengevaluasi kualitas 
produk. 
3. Dimensi kualitas produk 
Menurut Tjiptono (2008: 25), terdapat delapan dimensi kualitas produk, 
yaitu sebagai berikut:  
a. Performance (Kinerja). 
b. Features (Fitur).  
c. Reliability (Kehandalan).  
d. Conformance (Kesesuaian).  
e. Empathy (empati).  
f. Assurance (jaminan).  
g. Durability (Daya Tahan).  
h. Kemampuan pelayanan.  
i. Estetika.  
j. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). 
4. Indikator kualitas produk 
Menurut Tjiptono (2000: 53), indikator dari variabel Kualitas Produk 
dibagi menjadi 4 yaitu : 
a. Kinerja (performance).  
b. Keistimewaan tambahan (feature).  
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c. Kegunaan (Serviceability).  
d. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) 
Bagi perusahaan terutama yang bergerak di bidang produksi, tentu sangat 
penting menjaga dan terus meningkatkan kualitas produk yang diberikan pada 
konsumennya. Kualitas yang diberikan pun harus berdasarkan kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Perusahaan harus berusaha agar produk yang diberikannya 
berkualitas, yang artinya sesuai dengan harapan konsumennya mengingat tujuan 
dari kualitas adalah untuk menghasilkan produk baik barang maupun jasa dalam 
rangka memenuhi kebutuhan konsumen sehingga pelanggan merasa puas. 
 
2.1.2.Kepuasan Konsumen 
1. Pengertian kepuasan konsumen 
Menurut Kotler dan Kevin(2007: 177), kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
Sedangkan menurut Umar (2005: 65), kepuasan konsumen adalah 
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya.Kepuasan merupakan 
salah satu indikator dalam meningkatkan loyalitas konsumen (Hidayat, 2009). 
Menurut Supranto (1997: 233), menyatakan bahwa Kepuasanadalahtingkat 
perasaan orangsetelahmembandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya. 
Harapan konsumen terbentuk dari pengalaman masa lalu, komentar dari 
kerabatnya serta janji infromasi pemasar dan saingannya. Konsumen yang puas 
akan setia lebih lama, tidak terlalu mempermasalahkan soal harga dan 
memberikan komentar yang baik terhadap perusahaan.  
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MenurutWalker et. al (2001), kepuasan konsumen dapat didefinisikan 
sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen dapat 
terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Secara umum kepuasan konsumen 
dapat dikatakan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang dari 
perbandingan antara produk yang dibeli sesuai atau tidak dengan harapannya. Dari 
definisi-definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 
konsumen merupakan perbedaan kesenjangan antara harapan sebelum pembelian 
dengan kinerja atau hasil yang dirasakan setelah pembelian.  
2. Faktor-faktor pendorong kepuasan konsumen 
Menurut Irawan (2004: 37), faktor – faktor yang pendorong kepuasan 
konsumen adalah sebagai berikut: 
a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan 
produk tersebut ternyata kualitas produknya baik. 
b. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah sumber 
kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan value for money 
yang tinggi.  
c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. 
Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi, salah 
satunya yang popular adalah SERVQUAL.  
d. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya 
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 
e. Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila relative mudah, 
nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 
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3. Metode mengukur kepuasan konsumen 
Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan untuk 
mengukur dan memantau kepuasan konsumennya dan konsumen perusahaan 
pesaing. Menurut Kotler (2002: 73), mengemukakan 4 metode untuk mengukur 
kepuasan pelanggan, yaitu: 
a. Sistem keluhan dan saran, setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan 
perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. 
b. Survei kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
menggunakan metode survei, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara 
pribadi. 
c. Belanja siluman (ghost shopping), dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 
beberapa orang (ghost sopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 
pelangga/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. 
d. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis), perusahaan 
menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih pemasok dan diharapkan diperoleh informasi penyebab terjadinya hal 
tersebut. 
4. Manfaat pengukuran kepuasan konsumen 
Menurut kotler (2002), alasan utama mengapa perlu melakukan 
pengukuran kepuasan konsumen yaitu:  
a. Untuk mempelajari persepsi konsumen. 
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b.  Untuk menentukan kebutuhan, keinginan, persyaratan dan harapan 
konsumen. 
c. Untuk menutup kesejahteraan.  
d. Untuk memeriksa apakah peningkatan mutu pelayan dan kepuasan konsumen 
sesuai dengan harapan anda atau tidak.  
e. Kenapa peningkatan kinerja membawa peningkatan laba.  
f. Untuk mempelajari bagaimana melakukannya dan apa yang harus dilakukan 
kemudian.  
g. Untuk menerapkan proses perbaikan berkesinambungan. 
5. Indikator kepuasan konsumen 
Menurut Lupiyoadi (2008: 175), kepuasan adalah sejauh mana produk 
memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen (Lupiyoadi, 2008: 158) antara lain:  
a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 
c. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih 
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi 
sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek 
tertentu. 
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d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
pelanggan. 
e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 
 
2.1.3. Loyalitas Konsumen  
1. Pengertian Loyalitas Konsumen 
Menurut Tjiptono (2000: 36), loyalitas konsumen merupakan fungsi dari 
kepuasan konsumen, rintangan pengalihan (swithing barrier) dan keluhan 
konsumen (voice). Konsumen  yang puas akan dapat melakukan pembelian ulang 
(repeat) pada waktu yang akan datang dan pemberitahuan pada orang lain atas 
kinerja produk atau jasa yang dirasakan. Loyalitas pelanggan adalah  Pelanggan 
pembelian nonrandom yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit 
pengambilan keputusan (Griffin dalam Mulyadi dan Saktiawati, 2003). 
Ada pula yang mengaitkan dengan perilaku tertentu yaitu pembelian 
berulang terhadap barang atau jasa tertentu pada periode waktu tertentu (Homburg 
dan Geiring, 2001). Loyalitas konsumen merupakan suatu ukuran keterikatan 
konsumen terhadap sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran 
tentang mungkin tidaknya konsumenberalih ke merek produk yang lain, apabila 
merek tersebut didapati adanya perubahan baik menyangkut harga maupun atribut 
lain (Durianto et. al, 2001). 
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Loyalitas konsumen sangat penting untuk perusahaan yang menjaga 
kelangsungan usaha dan juga kelangsungan kegiatan usahanya. Loyalitas adalah 
gabungan antara proses intelektual dan emosional, antara konsumen dan 
perusahaan. Akibatnya loyalitas tidak dapat dipaksakan meskipun loyalitas dapat 
diukur dan dikelola (Rangkuti, 2003: 3). Loyalitas konsumen merupakan 
kesetiaan terhadap perusahaan yang telah menyediakan barang atau jasa untuk 
konsumennya. 
Menurut Widjaja (2008: 6), menyatakan bahwa customer loyalty adalah 
keterkaitan pelanggan pada suatu merek, toko, pabrikan, pemberi jasa, atau entitas 
lain berdasarkan sikap yang saling menguntungkan dan tanggapan yang baik 
denganadanya pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen. 
Dari berbagai pendapat para ahli diatas, dapat kita simpulkan bahwa 
loyalitas konsumen merupakan komitmen konsumen untuk setia terhadap suatu 
merk dengan mengenali kebutuhannya sehingga dapat menghasilkan keuntungan 
bagi perusahaan. 
1. Tingkatan loyalitas konsumen 
Menurut Durianto dan Sitinjak (2001: 128), ada tingkatan konsumen loyal 
terhadap suatu merek, yaitu:  
a. Switcher (berpindah-pindah) 
b. Habitual buyer (pembeli yang bersifat kebiasaan) 
c. Satisfied buyer (pembeli yang puas dengan biaya peralihan). 
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2. Tahap-tahap loyalitas  
Menurut Griffin (2005: 35), mengemukakan loyalitas pelanggan dibagi 
menjadi  delapan  tahap yaitu: 
a. Suspect, Orang yang mungkin akan membeli produk atau jasa Anda. Dalam 
hal ini kita percaya atau ”menyangka” mereka akan membeli tetapi kita masih 
belum cukup yakin. 
b. Prospek, merupakan orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau 
jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Meskipun 
belum melakukan pembelian, para prospek telah mengetahui keberadaan 
perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan karena seseorang telah 
merekomendasikan barang atau jasa tersebut kepadnya. 
c. Prospek terdiskualifikasi, yaitu prospek yang telah mengetahui keberadaaan 
barang atau jasa tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang atau 
jasa tersebut, atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang atau 
jasa tersebut. 
d. Pelanggan mula-mula yaitu pelanggan yang membeli untuk pertama kalinya. 
Mereka masih menjadi pelanggan yang baru. 
e. Pelanggan berulang  yaitu pelanggan yang telah membeli produk yang sama 
sebanyak dua kali atau lebih, atau membeli dua macam produk yang berbeda 
dalam dua kesempatan yang berbeda pula. 
f. Klien yaitu membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan dibutuhkan. 
Mereka membeli secara teratur. Hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah 
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kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak berpengaruh oleh 
produk pesaing. 
g. Pendukung yaitu seperti halnya klien, pendukung membeli barang atau jasa 
yang ditawarkan dan yang dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara 
teratur. Selain itu, mereka mendorong teman-teman mereka agar membeli 
barang atau jasa perusahaan atau merekomendasikan perusahaan tersebut 
pada orang lain. 
h. Mitra, merupakan bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan dan 
perusahaan, dan berlangsung terus-menerus karena kedua pihak melihatnya 
sebagai hubungan yang saling menguntungkan. 
3. Indikator loyalitas konsumen 
Menurut Kotler dan Keller (2009: 138), mengungkapkan loyalitas adalah 
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung 
kembali produk dan jasa yang disukai masa depan meski pengaruh situasi dan 
usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 
Menurut Kotler dan Keller (2006: 57), indikator untuk mengukur suatu 
loyalitas konsumen adalah:  
1. Repeat Purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk) 
2. Retention (Ketahanan terhadap pengaruh negatif) 
3. Referalls (Mereferensikan secara total esistensi perusahaan) 
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2.2. Penelitian yang relevan 
Penulisan penelitian ini tidak terlepas dari penelitian terdahulu yang 
relevan antara lain : 
1. Deny Irawan dan Edwin Japarianto, S.E., M.M (2013). Sampling 200 
konsumen restoran Por Kee di Surabaya  yang berjudul“Analisa Pengaruh 
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel 
Intervening Pada Pelanggan Restoran Por Kee Surabaya”. Alat analisis yang 
digunakan adalah SEM. Hasil dari penelitian ini adalah 1. Kualitas Produk 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di restoran Por Kee Surabaya. 2. 
Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di restoran Por 
Kee Surabaya. 3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan di restoran Por Kee Surabaya.  
2. Agyl Satrio Hutomo (2009). Sampling 100 konsumen tela krezz. yang 
berjudul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Makanan Tela Krezz Cabang 
Bekasi”. Alat analisis yang digunakan adalah  Regresi Berganda. Hasil dari 
penelitian ini adalah kualitas produk dan tingkat kepuasan konsumen secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Secara partial 
kualitas produk dan tingkat kepuasan konsumen juga berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dimana variabel yang paling besar pengaruhnya terhadap 
loyalitas pelanggan adalah tingkat kepuasan konsumen.   
3. Prita Saraswati Srikandi Kumadji Yusri Abdillah (2014). Sampling 112 
pelanggan Starbucks yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan (Survey Pada 
Pelanggan Coffee Shop Starbucks Di Surabaya Dan Kuala Lumpur)” Alat 
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analisis yang digunakan adalah path. Hasil dari penelitian ini adalah 1. Hasil 
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadapkepuasan pelanggan. 2. Hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan pelanggan. 3. Hasil menunjukkan 
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 4. 
Hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayananberpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 5. Hasil menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 6. Terdapat 
perbedaan persepsi antar pelanggan Starbucks di Surabaya dan Kuala Lumpur 
tentang kualitas pelayanan, dan tidak terdapat perbedaan persepsi antar 
pelanggan tentang  kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan.  
4. I Putu Surya Ananta WijayaI Nyoman Nurcaya (2017). Sampling 100 
pelanggan Mc Donalds yang berjudul ”Kepuasan Pelanggan Memediasi 
Kualitas Produk dan Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Merek Mcdonalds 
di Kota Denpasar”. Alat analisis yang digunakan adalah Alat analisis yang 
digunakan adalah SEM. Hasil menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 
merek, pengaruh kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 
merek memiliki pengaruh yang positif dan signifikan, serta terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek. 
Kepuasan pelanggan berpengaruh tidak lansung dan tidak mampu sebagai 
mediator pengaruh kualitas produk dan kewajaran harga terhadap loyalitas 
merek tersebut. Sikap loyal pelanggan terhadap suatu merek ditunjukkan 
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dengan seberapa besar intensitas pembelian ulang yang disebabkan rasa puas 
pada konsumen.  
 
2.3. Kerangka pemikiran 
Kerangka konsep adalah suatu model konseptual tentang bagaimana teori 
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 
dalam penelitian. Berdasarkan landasan teori yang telah dibahas sebelumnya yang 
menyangkut kualitas produk, dan kepuasan pelanggan serta penelitian terdahulu 
yang membahas faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen,  maka 
dapat disusun suatu kerangka pemikiran teoritis yang dapat digambarkan sebagai 
berikut : 
 
Gambar 2.1. 
Model Penelitian 
Model Regresi 1 
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2.4. Hipotesis penelitian 
Hipotesis adalah suatu pernyataan sementara atau dugaan yang paling 
memungkinkan yang harus dicari kebenarannya. Hubungan antar variabel dalam 
penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut: 
Menurut Saraswati et. al (2014),  hasil pengujian menunjukkan pengaruh 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan nilai 
koefisien beta sebesar 0,403 dengan nilai probabilitas (sig) sebesar 0,000 (p<0,05) 
maka hipotesis yang menyatakan Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel Kepuasan Pelanggan diterima. Berdasarkan uraian diatas maka 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1: kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
kepuasan konsumen adalah hasil perbandingan antara kinerja produk 
dengan kesesuaian harapan konsumen setelah melakukan pembelian. Jika 
produk/jasa melampaui harapan maka akan memberikan kepuasan dan sebaliknya, 
jika jauh dari harapan maka akan timbul rasa ketidakpuasan konsumen. Hasil 
penelitian Andreas (2013), menunjukkan kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen karena apabila kepuasan konsumen 
mengalami peningkatan maka loyalitas konsumen juga mengalami peningkatan. 
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H2: kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
 
Menurut Saraswati dkk (2014), Putu (2017), menyimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh positif signifikan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 
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Tingginya kualitas produk yang dimiliki, mengakibatkan naiknya tingkat 
kepuasan konsumen dirasakan. Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H3:kualitas produkberpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Menurut Putu (2017), menyatakan bahwa kepuasan secara parsial 
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan 
konsumen mampu menjadi mediasi yang baik bagi kualitas produk dalam 
menciptakan loyalitas konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kualitas 
produk yang disajikan rumah makan maka akan meningkatkan kepuasan 
konsumen yang secara tidak langsung juga meningkatkan loyalitas 
konsumen.Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai 
berikut: 
H4: kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan 
konsumen sebagai variabel intervenig.  
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BAB III 
METODE PENELITIAN  
 
3.1.     Waktu dan Wilayah Penelitian   
3.1.1.Waktu Penelitian 
Waktu yang digunakan mulai dari penyusunan proposal sampai 
tersusunnya laporan penelitan yaitu mulai bulan maret 2017 hingga bulan 
Agustus2017. 
 
3.1.2. Wilayah Penelitian 
Penelitian dilakukan pada Mahasiswa FEBI  IAIN Surakarta.  
 
3.2.     Jenis Penelitian 
Penelitian adalah sebuah proses investigasi ilmiah terhadap sebuah 
masalah yang dilakukan secara terorganisir, sistematik, berdasarkan pada data 
yang terpercaya, bersifat kritikal dan objektif yang mempunyai tujuan untuk 
menemukan jawaban atau pemecahan atas satu atau beberapa masalah yang 
diteliti (Ferdinand, 2014: 1). Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif 
dan bersifat deskriptif, yaitu penelitian yang berbentuk angka-angka dan analisis 
pengolahan data hasil penelitian yang digunakan adalah analisis statistik. 
Deskriptif menjabarkan atau memberi gambaran terhadap obyek yang diteliti 
melalui sampel atau populasi sebagaimana adanya (Kasiram, 2008: 149).Dalam 
penelitian ini analisis yang digunakan meliputi kemampuan metode perhitungan 
matematik, statistik, dan ekonometrik yang berkaitan dengan analisis angka, tabel, 
serta grafik (Hakim, 2004: 30).  
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Pendekatan ini bersifat empiris, objektif, terukur, rasional, sistematis dan 
memberikan informasi atau penemuan mengenai hubungan antara dua variabel 
atau lebih, dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 
2007: 62). Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas produk dan 
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.Pengumpulan data dengan 
menggunakan kuesioner. 
 
3.3.    Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1.  Populasi 
Suryani dan Hendryadi (2015: 190), menjelaskan populasi adalah 
sekelompok orang, kejadian atau benda yang memiliki karakteristik tertentu dan 
dijadikan objek penelitian. Populasi adalah kumpulan elemen yang memiliki 
informasi yang dicari oleh peneliti dan hasilnya akan menjadi kesimpulan bagi 
kelompok populasi tersebut. Dalam penelitian ini, Populasi adalah Mahasiswa 
FEBI IAIN Surakarta yang berjumlah 2.331 dengan rincian sebagai berikut: 
Manajemen Syari’ah sebanyak 772, Akuntansi Syari’ah sebanyak 776, Perbankan 
Syariah sebanyak 783. (Sumber: Kabag Akademik FEBI IAIN Surakarta 
2016/2017). 
 
3.3.2.   Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan diambil untuk diteliti dan 
hasil penelitiannya digunakan sebagai representasi dari populasi secara 
keseluruhan. Dengan demikian, sampel dapat dinyatakan sebagai bagian dari 
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populasi yang diambil dengan teknik atau metode tertentu untuk diteliti dan 
digeneralisasi terhadap populasi (Suryani dan Hendryadi, 2015: 190). 
Jumlah sampel adalah jumlah elemen yang akan dimasukkan dalam 
sampel (Ferdinand, 2014: 173). Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta. Untuk 
menentukan ukuran sampel penelitian, maka digunakan rumus Slovin, yaitu: 
  
 
     
  
     
               
                   
Dimana: n = ukuran sampel 
   N = ukuran populasi 
 e = nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (persen 
kelonggaran karena ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel, yaitu 10 %. 
Dari perhitungan diatas maka dapat diketahui bahwa jumlah sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 mahasiswa Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam IAIN Surakarta, akan tetapi untuk meminimalisir kesalahan 
dalam pengambilan data, peneliti mengambil 110 mahasiswa sebagai sampel 
penelitian. 
 
3.3.3.    Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel merupakan cara untuk menuntukkan sampel 
yang jumlahnya dapat secara tepat dan sesuai dengan ukuran sampel yang dapat 
mewakili keseluruhan populasi. Kuncoro (2009: 127), menyebutkan 
carapengambilan sampel terbagi menjadi dua, yaitu probability sampling dan 
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nonprobability sampling.Probability sampling mengandung arti bahwa setiap 
sampel dipilih berdasarkan prosedur seleksi dan memiliki peluang yang sama 
untuk dipilih. Sedangkan nonprobability sampling dalam teknik pengambilan 
sampel tidak mampu memberikan peluang yang sama bagi anggota populasi untuk 
menjadi angota (Kuncoro, 2009: 127). 
Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
teknik probability sampling. Sehingga setiap anggota populasi mempunyai 
kesempatan yang sama untuk menjadi anggota sampel penelitian. Secara spesifik, 
teknik yang digunakan adalah purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel 
dengan pertimbangan tertentu yakni mahasiswa yang pernah membeli Popeye  
Dengan kriteria sampel sebagai berikut: 
a. Karakteristik responden berdasarkan Mahasiswa FEBI IAIN Surakarta 
b. Karakteristik responden berdasarkan mahasiswa yang pernah melakukan 
pembelian Popeye lebih dari satu kali 
c. Karakteristik responden berdasarkan mahasiswa yang juga pernah melakukan 
pembelian di waralaba lain 
 
3.4.       Data dan Sumber Data 
             Menurut Suryani dan Hendryadi (2015: 171), data adalah segala informasi 
yang dijadikan dan diolah untuk suatu kegiatan penelitian sehinga dapat dijadikan 
sebagai dasar dalam pengambilan keputusan. Adapun sumber data yang 
diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 
Penjelasannya adalah sebagai berikut: 
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3.4.1. Data primer 
Data primer merupakan data berbentuk informasi yang diperoleh 
langsung dari sumbernya (Warsito, 1995). Data primer adalah data yang 
dikumpulkan dan diolah sendiri oleh suatu organisasi atau perorangan langsung 
dari objeknya. Pengumpulan data tersebut secara khusus untuk mengatasi masalah 
riset yang sedang diteliti. Dalam data primer biasanya peneliti memperolehnya 
secara lansung melalui kuesioner yang berisi daftar pertanyaan. Dalam penelitian 
ini data primer diperoleh dari metode kuesioner yang diberikan kepada mahasiswa 
FEBI IAIN Surakarta. Data yang diperoleh berupa identitas dan persepsi atau 
pendapat responden mengenai kualitas produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas 
konsumen. 
 
3.4.2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi, 
sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain, biasanya sudah dalam bentuk 
publikasi. Data sekunder umunya berwujud bukti, catatan atau laporan historis 
yang telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan tidak 
dipublikasikan, data sekunder yang digunakan adalah jurnal, buku dan catatan 
penelitian Indrianto & Supomo (2014).  
 
3.5.      Teknik Pengumpulan Data 
1. Kuesioner 
Angket atau kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan kepada orang 
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lain yang dijadikan responden untuk dijawabnya (Suryani dan Hendryadi, 2015: 
171). Kuesioner adalah salah satu teknik pengambilan data primer. Kuesioner 
adalah salah satu teknik pengambilan data primer. Penelitian ini dibagi dalam dua 
bagian yaitu, bagian pertama merupakan pernyataan identitas responden. Bagian 
kedua merupakan pernyataan dari semua variabel dengan menggunakan 
pernyataan tertutup dan skala sistematik (likert). Skala likert digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu dalam kelompoknya terhadap 
fenomena sosial yang dialaminya(Sugiyono, 2007: 86). Biasanya disediakan lima 
pilihan skala dengan format sebagai berikut : 
1) STS = Sangat Tidak Setuju dengan skor 1 
2) TS  = Tidak Setuju dengan skor 2 
3) CS  = Cukup Setuju dengan skor 3 
4) S  = Setuju dengan skor 4 
5) SS  = Sangat Setuju dengan skor 5 
Penelitian ini dibagi dalam dua bagian yaitu, bagian pertama merupakan 
pernyataan identitas responden. Bagian kedua merupakan pernyataan dari semua 
variabel dengan menggunakan pernyataan tertutup dan skala sistematik (likert). 
Daftar jawaban pernyataan diisi oleh mahasiswa FEBI IAIN Surakarta dengan 
memilih alternatif jawaban yang sudah tersedia. Hal ini dimaksudkan untuk 
memudahkan responden dalam menjawab pernyataan yang ada. 
2. Studi kepustakaan (Library Research) 
Metode ini digunakan sebagai landasan teori yang memadai dan 
dipergunakan untuk menentukan variabel-variabel yang diukur dan menganalisis 
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hasil-hasil penelitian sebelumnya (review) dengan membaca literatur, artikel, 
jurnal serta situs di internet yang memiliki hubungan dengan penelitian yang 
dilakukan.  
 
3.6.     Variabel Penelitian 
Variabel yang akan diteliti di dalam penelitian ini dikemukakan dalam dua 
jenis variabel yaitu variabel independen dan variabel dependen. 
1. Variabel bebas (independen) 
Variabel bebas (independen) adalah variabel stimulus atau variabel yang 
memengaruhi variabel lain. Variabel independen merupakan variabel yang 
variabilitasnya diukur, dimanipulasi, atau dipilih peneliti untuk menentukan 
hubungannya dengan suatu gejala yang di observasi (Sarwono, 2013: 62). Adapun 
variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas produk(X). 
2. Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel terikat (dependen) adalah variabel yang memberikan reaksi atau 
respons jika dipengaruhi oleh variabel bebas atau independen. Variabel dependen 
adalah variabel yang variabilitasnya diamati dan diukur untuk menentukan 
pengaruh yang disebabkan oleh variabel independen (Sarwono, 2013: 62). 
Adapun variabel terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas konsumen (Y). 
3. Variabel Mediasi (Intervening) 
Variabel mediasi atau variabel yang intervening adalah variabel yang 
secara teoritis mempengaruhi hubungan variabel yang sedang diteliti, tetapi tidak 
dapat dilihat, diukur, dan dimanipulasi, pengaruhnya harus disimpulkan dari 
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pengaruh-pengaruh variabel bebas terhadap gejala yang sedang diteliti (Sarwono, 
2013: 64). Variabel mediasi dalam penelitian adalah kepuasan konsumen (Z).  
 
3.7.       Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel adalah suatu definisi yang diberikan kepada 
suatu variabel dengan memberikan arti untuk menspesifkasikan kegiatan atau 
membenarkan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur variabel 
tersebut (Sugiyono, 2004). Adanya definisi secara operasional dapat digunakan 
untuk penetapan suatu kegiatan atau tindakan terhadap suatu variabel dengan 
tujuan mengukur variabel tersebut. Definisi operasional variabel penelitian ini 
terdiri dari: 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel Penelitian 
 
No Variabel Definisi Operasional 
Variabel 
Indikator 
VARIABEL DEPENDEN 
1. Loyalitas 
konsumen 
loyalitas adalah 
komitmen yang dipegang 
secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung 
kembali produk dan jasa 
yang disukai masa depan 
meski pengaruh situasi dan 
usaha pemasaran 
berpotensi menyebabkan 
pelanggan beralih. 
Kotler dan Keller (2009: 
138) 
 
1. Repeat Purchase 
(kesetiaan terhadap 
pembelian produk) 
2. Retention (Ketahanan 
terhadap pengaruh 
negatif) 
3. Referalls 
(Mereferensikan 
secara total esistensi 
perusahaan) 
(Kotler & Keller, 2006: 
57) 
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VARIABEL INDEPENDEN 
2. Kualitas 
produk 
Kualitas merupakan suatu 
kondisi yang dinamis yang 
berhubungan dengan 
produk, proses, dan 
lingkugan yang memenuhi 
harapan, sehingga produk 
itu memiliki keunikan.  
(Tjiptono, 2000). 
1. Kinerja.  
2. Keistimewaan 
tambahan. 
3. kegunaan. 
4. Kualitas yang 
dipersepsikan. 
 
(Tjiptono, 2000). 
VARIABEL MEDIASI 
3. Kepuasan 
konsumen 
Kepuasan adalah 
sejauh mana produk 
memenuhi spesifikasi-
spesifikasinya. 
Lupiyoadi (2008:175) 
 
 
1.Kualitas produk 
2.Kualitas pelayanan atau 
jasa 
3. Emosi 
4. Harga 
5. Biaya,  
(Lupiyoadi, 2008: 158) 
 
3.8.      Teknik Analisis Data  
  Teknik analisis data adalah proses yang terintegrasi dalam prosedur 
penelitian. Analisis data dilakukan untuk menjawab rumusan masalah dan 
hipotesis yang sudah diajukan. Hasil analisis data selanjutnya diinterpretasikan 
dan dibuatkan kesimpulannya (Suryani dan Hendryadi, 2015: 210). 
Pengolahan data yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan 
aplikasi SPSS for windows versi 20.0. Aplikasi ini digunakan untuk melakukan 
analisis statistik seperti: uji asumsi klasik, uji regresi, analisis jalur antara dua 
variabel atau lebih. Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh variabel 
independen Kualitas Produk dan Kupuasan Konsumen terhadap variabel 
dependen Loyalitas Konsumen. 
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3.8.1. Uji Instrumen 
Penelitian yang mengukur variabel dengan menggunakan instrumen 
kuesioner harus melakukan pengujian kualitas terhadap data yang diperoleh. 
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan valid 
dan reliabel sebab kebenaran data yang diolah sangat menentukan kualitas hasil 
penelitian. 
1. Uji Validitas 
Suryani dan Hendryadi (2015: 144), menjelaskan uji validitas mengacu 
pada aspek ketepatan dan kecermatan hasil pengukuran. Instrumen dikatakan 
valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan, dan mampu 
menegungkapkan data yang diteliti dari suatu variabel secara tepat. Tinggi 
rendahnya suatu instrumen validitas menunjukkan sejauh mana data yang 
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang diteliti.  
Uji validitas dalam penelitian ini dijalankan dengan Confirmatory Fator 
Analysis (CFA) yang dilakukan peneliti terhadap konstruk dalam penelitian ini, 
yaitu terhadap kuesioner kualitas produk, kepuasan konsumen dan loyalitas 
konsumen. Menurut Ghozali (2013: 46), factor loading lebih besar   0.30 
dianggap memenuhi level minimal, factor loading lebih dari   0.40 dianggap 
lebih baik dan sesuai dengan rules of thumb yang dipakai para peneliti, dan factor 
loading  0.50 dianggap signifikan. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas apabila instrumen itu secara konsisten memunculkan hasil 
yang sama setiap kali dilakukan pengukuran sebuah scale atau instrumen 
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pengukur data maka data yang dihasilkan disebut reliable atau terpercaya 
(Ferdinand, 2014: 218). Instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk 
mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama dengan hasil 
penelitian yang reliable bila terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda.  
Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana 
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau 
lebih. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 
2013: 47). 
3. Uji Asumsi Klasik 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui bahwa data yang diperoleh adalah sah 
(tidak dapat penyimpangan). Untuk meyakinkan bahwa persamaan garis regresi 
yang diperoleh adalah linear dan dapat dipergunakan valid untuk mencari 
peramalan, maka akan dilakukan uji asumsi klasik sebagai berikut: 
4. Uji Normalitas 
Bertujuan untuk menguji apakah model regresi, variabel pengganggu atau 
residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011: 163). Variabel pengganggu 
dari suatu regresi disyaratkan berdistribusi normal, hal ini untuk memenuhi 
asumsi zero mean. Jika variabel terdistribusi normal, maka variabel yang diteliti 
juga berdistribusi normal.Sig. pada hasil uji normalitas dengan menggunakan One 
Sample Kolmogorov-Smirnov Test. Ketentuan suatu model regresi berdistribusi 
secara normal apabila probability dari Kolmogrov-Smirnov lebih besar dari 
(p>0,05). 
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Pengujian distribusi normal dilakukan dengan cara melihat histogram yang 
membandingkan data observasi dengan distribusi yang mendekati normal. 
Disamping itu digunakan normal probability plot yang membandingkan distribusi 
kumulatif dari data yang sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari distribusi 
normal. Jika distribusi normal, maka garis yang menggambarkan data 
sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. 
5. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Jika model yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel (Ghozali, 2011: 105). 
Pendeteksian terhadap multikoliniearitas dapat dilakukan menganalisis matriks 
korelasi atau dengan melihat nilai Variance Inflastion Factor (VIF) dari hasil 
analisis regresi. Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 
multikolonearitas adalah nilai tolerance< 0,10 sama dengan nilai VIF < 10.  
6. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas. Model yang baik adalah model Homoskedastisitas atau tidak 
terjadi Heteroskedastisitas (Ghozali, 2013: 139). Uji Heteroskedastisitas yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Park. Uji Park Glejser meregres nilai 
absolut residual terhadap variabel independen. Jika varians dari residual dari satu 
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pengamatan ke pengamatan yang lain  tetap maka disebut homokedastisitas. Park 
menyarankan menggunakan rumus (Ghozali, 2013: 404). 
7. Uji Autokorelasi 
 
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linier 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi maka dinamakan 
ada problem autokorelasi.  Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan 
sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya. Model regresi yang baik adalah 
regresi yang bebas dari autokorelasi. Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
autokorelasi adalah dengan menggunakan Uji Durbin – Watson (DW test). Uji 
Durbin – Watson (DW test) hanya digunakan untuk autokorelasi tingkat satu dan 
mensyaratkan adanya intercept (konstanta) dalam model regresi dan tidak ada 
variabel lag diantara variabel independen (Ghozali, 2012:110).   
Menurut Ghozali (2012: 111), pengambilan keputusan ada tidaknya 
autokorelasi sebagai berikut: 
Tabel 3.2 
Tabel Uji Autokorelasi 
 
 Hipotesis Nol Keputusan Jika 
Tidak ada autokorelasi positif 
Tidak ada autokorelasi positif 
Tidak ada korelasi negatif 
Tidak ada korelasi negatif 
Tidak ada autokorelasi, positif 
atau negatif 
Tolak 
No desicison 
Tolak 
No decision 
Tidak ditolak 
0 < d < dl 
dl ≤ d ≤ du 
4 – dl < d < 4 
4 – du ≤ d ≤ 4 – dl 
du < d < 4 - du 
Sumber: Ghozali (2012) 
 Nilai Durbin Watson juga dapat dilihat apabila nilai berada di antara 1.54 
dan 2.46 maka tidak terdapat autokorelasi (Winarno, 2011: 52). 
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3.8.2. Uji Model 
Uji model digunakan untuk mengetahui apakah model yang dibuat layak 
atau tidak. Uji model yang digunakan dalam penelitian ini ada 2 yaitu: 
1. Uji koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel dependen (Ghozali, 2001: 42). 
Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu 
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.  
Penggunaan koefisien determinasi memiliki kelemahan yaitu bias terhadap 
jumlah variabel independen maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah variabel 
tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. Oleh karena 
itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R
2
 saat 
mengevaluasi model regresi terbaik (Ghozali, 2013: 97). 
2. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen atau terikat. 
Dengan kata lain menyatakan bahwa variabel independen secara serentak dan 
signifikan mempengaruhi variabel independen. 
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a. Hipotesis sebagai berikut: 
H0 : β1 = β2 ..................βi = 0  berarti secara bersama-sama tidak terdapat 
pengaruh signifikan variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
Ha : β1 ≠ β2 .................. βi ≠ 0  berarti secara bersama-sama terdapat 
pengaruh signifikan variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan nilai level of significance (α) sebesar 5%. 
c. Kriteria pengujian 
Dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel: 
1) Jika Fhitung > Ftabel, H0 ditolak dan HA diterima, berarti terdapat 
pengaruh yang signifikan antara variabel independen secara bersama-
sama terhadap variabel dependen. 
2) Jika Fhitung < Ftabel, H0 diterima dan HA ditolak, berarti tidak terdapat 
pengaruh yang signifikan antara variabel independen secara bersama-
sama terhadap variabel dependen. 
Dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi: 
Apabila probabilitas signifikansi ≥ 0,05 maka H0 diterima dan HA 
ditolak. 
Apabila probabilitas signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan HA 
diterima. 
3) Perbandingan antara besarnya p value dengan level of significance (α), 
jika nilai p value lebih kecil dari level of significance (α) maka dapat 
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dikatakan bahwa secara bersama-sama variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen, sebaliknya p value 
lebih besar dari level of significance (α) maka tidak terdapat pengaruh 
yang signifikan variabel independen terhadap variabel dependen.  
3. Uji t 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi 
variabel dependen (Ghozali, 2011: 124). Ada 2 cara melakukan uji t adalah 
sebagai berikut :  
a. Quick look : bila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih, dan 
derajat kepercayaan sebesar 5%, maka Ho yang menyatakan bi = 0 dapat 
ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lain 
kita menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen.  
b. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila nilai 
statistik t hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai tabel, kita 
menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara induvidual mempengaruhi variabel dependen.  
Selain dua cara diatas, dasar pengambilan keputusan adalah dengan 
menggunakan angka probabilitas signifikansi yaitu : 
a. Apabila angka probabilitas signifikansi > 0,05 maka Ho dterima dan Ha 
ditolak.  
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b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 
diterima. 
4. Sobel Test 
Sobel test digunakan untuk menguji apakah pengaruh variabel intervening 
yang dihasilkan pada analisis jalur signifikan atau tidak. Sobel test menghendaki 
asumsi jumlah sampel besar dan nilai koefisien mediasi berdistribusi normal. 
Pendekatan Sobel test dengan menggunakan standar eror dari koefisien 
indirecteffect (Sp2p3) (Ghozali, 2013: 255): 
      √                            
Dimana: 
Sp2p3 = Standar error dari koefisien indirect effect 
P2  = Unstandardized beta Kualitas Produk (X) 
Sp2 = Standar error Kualitas Produk (X) 
P3  = Unstandardized beta Kepuasan Konsumen (Z) 
Sp3 = Standar error Kepuasan Konsumen (Z) 
Hasil Sp2p3 digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh mediasi 
dalam model, dengan cara menghitung nilai t berdasarkan rumus: 
  
    
     
 
Dimana: 
t  = Nilai t hitung dalam statistik 
P2  = Unstandardized beta Kualitas Produk(X) 
P3  = Unstandardized beta Kepuasan Konsumen (Z) 
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Sp2p3 = Standar error dari koefisien indirect effect 
Jika, nilai t hitung > t tabel dengan tingkat signifikansi 0,05, maka dapat 
disimpulkan bahwa koefisien mediasi terdapat pengaruh mediasi dalam model.  
 
3.8.4.Uji Hipotesis  
Uji hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang didasarkan dari 
analisis data, baik dari percobaan yang terkontrol, maupun dari observasi (tidak 
terkontrol). Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini ada 2, yaitu: 
1. Analisis Jalur (Path Analysis) 
Analisis jalur digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. 
Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis linear berganda, analisis jalur 
dalam penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar 
variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. 
Analisis jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab-akibat dan 
juga tidak dapat digunakan sebagai substitusi bagi peneliti untuk melihat 
hubungan kausalitas antar variabel. Hubungan kausalitas antar variabel telah 
dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat dilakukan 
analisis jalur menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak 
dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas 
imajiner (Ghozali, 2013: 249). 
Menurut kerangka berfikir yang telah disebutkan diatas maka dalam analisis jalur 
akan ada dua persamaan yaitu: 
Z = a+ b1 X + e 
Y = a + b2 X + b3 Z + e 
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Keterangan:  
Y  = Loyalitas Konsumen  
X1  = Kualitas Produk 
Z  = Kepuasan Konsumen 
a  = Konstanta 
b1 = Koefisien kualitas produk  
b2  = Koefisien kepuasan konsumen 
b3 = Koefisien loyalitas konsumen 
ε1 = Variabel pengganggu kualitas produk 
ε2 = Variabel pengganggu kepuasan konsumen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1 Sejarah Singkat Perkembangan  
Popeye merupakan salah satu restoran cepat saji yang memiliki beragam 
menu paket hemat yang ditawarkan. Tradisi popeye berbeda dari restoran cepat 
saji lainnya. Makanan yang dihidangkan berasal dari bahan segar, bumbu yang 
asli dan halal dapat dipastikan ciri khas campuran cita rasanya. Tidak hanya itu 
dengan harga yang terjangkau para konsumen terus melakukan pembelian secara 
berulang.  
Pemilik dari Restoran cepat saji popeye cabang Kartasura ini bernama 
Bagyo, beliau berasal dari mojosongo. Restoran cepat saji popeye ini didirikan 
sekitar tahun 2012 atau sekitar ± 5 tahun yang lalu dan memliki karyawan 
sebanyak 7 orang.  
 
4.2 Pengujian dan Hasil Analisa Data 
4.2.1. Karakteristik Responden 
Sebelum menyajikan hasil hipotesis dan pembahasan, maka terlebih 
dahulu akan dipaparkan karakteristik responden dengan maksud untuk 
memberikan gambaran keadaan data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner 
penelitian. 
Responden diambil dari penyebaran kesioner yang berjumlah 96 
responden. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan ada 3 karakteristik 
responden yang akan dipaparkan sebagai berikut: 
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1. Karakteristik responden berdasarkan program studi mahasiswa 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhanresponden, diperoleh 
gambaran responden berdasarkan program studi seperti pada tabel 4.1. 
Tabel 4.1 
Program studi Responden 
 Program studi Banyaknya Prosentase 
1. Manajemen 43 44,8 
2. Perbankan 16 16,7 
3. Akuntansi 37 38,5 
 Jumlah 96 100.0 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Responden pada penelitian ini adalah sebanyak 43 orang atau 44.8% 
merupakan mahasiswa yang berasal dari program studi Management, kemudian 
responden atau mahasiswa yang berasal dari program studi Akuntansi sebanyak 
37 orang atau 38,5% dan sisanya sebanyak 16,7% atau 16 responden berasal dari 
program studi Perbankan. Sehingga dapat digambarkan bahwa mahasiswa FEBI 
dengan program studi Manajemen merupakan responden terbanyak dalam 
penelitian ini yang mengkonsumsi makanan cepat saji di restoran Popeye . 
2. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, 
diperoleh gambaran responden berdasarkan jenis kelamin seperti pada tabel 4.2. 
Tabel 4.2 
Jenis kelamin Responden 
 Jenis kelamin Banyaknya Prosentase 
1. Laki-laki 39 40,6 
2. Perempuan 57 59,4 
 Jumlah 96 100.0 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Responden pada penelitian terdiri dari 39 mahasiswa dan 57 mahasiswi. 
Sehingga mayoritas responden adalah berjenis kelamin perempuan sebesar 59,4% 
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dengan sisanya 40,6% merupakan responden laki-laki. Sehingga dapat dijelaskan 
dalam penelitian ini mayoritas konsumen Popeye merupakan responden yang 
berjenis kelamin perempuan atau mahasiswi.  
3. Karakteristik responden berdasarkan rutinitas pembelian 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, 
diperoleh gambaran responden berdasarkan rutinitas pembelian seperti pada tabel 
4.3. 
Tabel 4.3 
Rutinitas Pembelian Responden 
 Rutinitas pembelian(kali) Banyaknya Prosentase 
1. 2-4 45 46,9 
2. >4  51 53,1 
 Jumlah 96 100.0 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Mayoritas responden pada penelitian ini melakukan pembelian lebih dari 4 
kali selama dua bulan yaitu sebanyak 51 responden dengan prosentase 53,1% 
sisanya hanya melakukan pembelian rata-rata 2kali hingga 4 kali yaitu sebanyak 
45 responden. Rata-rata mahasiswa melakukan pembelian hingga lebih dari 4 kali. 
Sehingga bisa dikatakan bahwa mayoritas konsumen Popeye merupakan 
konsumen yang loyal. 
4. Karakteristik responden berdasarkan pilihan restoran cepat saji lain 
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, 
diperoleh gambaran responden berdasarkan pilihan restoran cepat saji lain seperti 
pada tabel 4.4. 
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Tabel 4.4 
Pilihan Responden pada Restoran Cepat Saji Lain 
 Restoran Cepat Saji Banyaknya Prosentase 
1. Olive 55 57,3 
2. SolChick 27 28,1 
3. Lain-lain 14 14,6 
 Jumlah 96 100.0 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Mayoritas responden pada penelitian ini melakukan pembelian di restoran 
cepat saji lain selain Popeye yaitu sebanyak 55 responden juga sering melakukan 
pembelian di Olive dan Solchick sebanyak 27 responden kemudian 14 responden 
lainnya sering melakukan pembelian di restoran cepat saji seperti KFC, MC 
Donald, soewiwi, dll. Selain di Popeye ternyata prosentase restoran yang paling 
sering dikunjungi adalah Olive. Sehingga dapat dikatakan bahwa restoran Olive 
juga menjadi salah satu pilihan para mahasiswa dan mahasiswi FEBI IAIN 
Surakarta. 
5. Karakteristik responden berdasarkan perbandingan pilihan restoran cepat saji  
Setelah melakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, 
diperoleh gambaran responden berdasarkan perbandingan pilihan restoran cepat 
saji seperti pada tabel 4.5. 
Tabel 4.5 
Perbandingan Pilihan Responden pada Restoran Cepat Saji  
 Restoran Cepat Saji Banyaknya Prosentase 
1. Popeye 51 53,1 
2. Olive 45 46,9 
 Jumlah 96 100.0 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Mayoritas mahasiwa Febi IAIN Surakarta memilih untuk membeli paket ayam di 
restoran cepat saji Popeye dibanding yang lainnya. Diketahui bahwa sebanyak 51 
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responden lebih memilih di Popeye, dan sisanya sebanyak 45 responden lebih 
memilih untuk membeli ayam di restoran cepat saji lain. Walaupun demikian, 
para mahasiswa dan mahasiswi tetap memilih Popeye sebagai restoran cepat saji 
yang paling mereka minati. 
 
4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 
a. Uji Validitas 
 
Uji validitas dimaksudkan untuk menjamin bahwa instrumen yang 
digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur variabel. 
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan metode Pearson Product Moment. 
Validitas tiap butir pernyataan dalam kuesioner penelitian diketahui dengan 
membandingkan koesfisien korelasi (rhitung) setiap pernyataan terhadap rtabel atau 
nilai kritis. Butir penyataan dinyatakan valid apabila rhitung> rtabel. R tabel dalam 
penelitian ini berasal dari df (96-2=94) dengan alpha sebesar 5% maka r tabel 
didapatkan sebesar 0,168. Hasil uji validitas untuk butir pernyataan pada kuesiner 
dapat dilihat dalam tabel 4.6 di bawah ini: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas 
 
No Pernyataan 
R 
Hitung 
R table Keterangan 
Kualitas Produk 
1. Cara penyajian restoran cepat saji Popeye 
cepat dan sistem pemesanannya juga 
mudah di Popeye 
0,220 0.168 
 
 
Valid 
2.  Saya menyukai berbagai menu paket ayam 
yang ditawarkan restoran cepat saji Popeye 
0,491 
 
0.168 
Valid 
3. Saya menyukai sistem pemesanan yang 
paket ayam murah, mudah dan cepat 
0,459 
 
0.168 
Valid 
4. Rasa ayam di restoran cepat saji Popeye 
enak, gurih, renyah dan  memiliki 
0,492 
 
0.168 
Valid 
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potongan yang lebih besar 
5. Rasa, harga, penyajian dan pelayanan di 
restoran cepat saji Popeye sesuai dengan 
apa yang telah saya harapkan 
0,535 
 
0.168 
Valid 
Kepuasan Konsumen 
1. Saya merasa puas dengan menu paket 
ayam di Popeye 0,530 
 
0.168 
 
Valid 
2. Saya merasa puas dengan layanan popeye 
yang cepat 0,591 
 
0.168 
 
Valid 
3. Saya merasa puas jika saya membeli paket 
ayam di Popeye daripada ayam di tempat 
lain (yang bukan dari restoran cepat saji) 
0,553 
0.168 Valid 
4. Saya merasa lebih puas makan di Popeye 
dengan harga yang sedikit mahal daripada 
restoran cepat saji lainnya (misal: Olive) 
0,542 
Valid 
5. Saya tidak perlu mengeluarkan banyak 
waktu tambahan untuk menunggu pesanan 
hingga order siap 
0,378 
0.168 Valid 
Loyalitas Konsumen 
1. Saya membeli paket ayam di Popeye lebih 
dari sekali 
0,363 
0.168 Valid 
2. Saya akan tetap membeli paket ayam di 
Popeye walaupun ada konsumen lain yang 
mengatakan pendapat negatifnya. 
0,355 
 
0.168 
 
Valid 
3. Saya akan selalu memilih untuk membeli 
paket ayam di Popeye terlebih dahulu 
sebelum ke restoran yang lain 
0,469 
 
0.168 
Valid 
4. Saya akan membeli ulang paket Popeye 
melalui layanan siap antar atau aplikasi 
(mis.go food) jika saya sedang sibuk. 
0,381 
 
0.168 
Valid 
5. Saya akan merekomendasikan paket ayam 
Popeye kepada orang lain 
0,260 
 
0.168 
Valid 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 
Hasil uji validitas di atas menyatakan bahwa instrument variabel adalah 
valid (berdasarkan perbandingan r hitung lebih besar dari r tabel) sehingga  
instrumen yang digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur 
variabel. Oleh karena itu variabel-variabel di atas akan diikutsertakan dalam 
penelitian selanjutnya. 
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b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran 
memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali 
terhadap subyek yang sama. Pengujian dilakukan dengan metode Cronbach 
Alpha. Dengan kriteria penilaian dikatakan reliabel apabila nilai lebih besar dari 
0,60 (Nunally dalam Ghozali, 2012). Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 
di bawah ini: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Reliabilitas 
Sumber: Data diolah 2017 
Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 20.00 seperti terlihat di 
atas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dari tiga variabel yang 
diteliti adalah reliabel karena mempunyai nilai Cronbach Aplha> 0,60 (Nunally 
dalam Ghozali, 2012). 
 
4.4. Uji Asumsi Klasik 
4.4.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk apakah data terdistribusi normal atau 
tidak, dengan menggunakan grafik. Normal tidaknya data dapat dideteksi juga 
level plot grafik histogram. Uji normalitas dengan menggunakan alat uji analisis 
metode Kolmogorov Smirnov. Berikut tabel hasil uji metode Kolmogorov 
Smirnov: 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 
Kualitas Produk 0.675 Reliabel 
Kepuasan 0.751 Reliabel 
Loyalitas konsumen 0.606 Reliabel 
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Tabel 4.8 
Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 96 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. 
Deviation 
1,04603668 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,089 
Positive ,084 
Negative -,089 
Kolmogorov-Smirnov Z ,873 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,432 
Sumber: Data yang di olah, 2017 
Dengan dasar apabila probabilitas (sig) > 0,05 berarti data telah 
terdistribusi secara normal. Dari hasil pengujian SPSS 20.00 diperoleh nilai 
signifikansi sebesar 0,432 maka nilai 0,432 > 0,05 maka dapat disimpulkan data 
terdistribusi secara normal. 
 
4.4.2 Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas adalah suatu keadaan dimana satu atau lebih variabel 
independen, dinyatakan kombinasi linier variabel independen lainnya, atau 
variabel independen merupakan fungsi dari variabel independen lainnya (Gujarati, 
1997: 342). Uji multikolinearitas menggunakan metode VIF. VIF (variance 
inflation factor) merupakan salah satu statistik yang dapat digunakan untuk 
mendeteksi gejala multikolinear (multicollinearity, collinearity) pada analisis 
regresi yang sedang kita susun.  VIF tidak lain adalah mengukur keeratan 
hubungan antar variabel bebas, atau X. Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat 
pada tabel 4.9. di bawah ini: 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Mutikolinearitas 
Coefficients
a
 
Model Correlations Collinearity Statistics 
Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant)      
KL ,705 ,447 ,338 ,482 2,073 
KP ,654 ,297 ,211 ,482 2,073 
Sumber; Data Primer Diolah, 2017 
Dari tabel di atas terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai kurang 
dari nilai VIF atau nilai VIF < 10 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi 
multikolinearitas atau tidak terjadi keeratan hubungan antar variabel bebas atau X. 
 
4.4.3 Uji Heterokedastisitas 
Heteroskedastisitas merupakan keadaan dimana variabel pengganggu tidak 
mempunyai varians yang sama. Untuk mendeteksi ada tidaknya masalah 
heterokedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji Park. Hasil uji 
heterokedastisitas dapat dilihat pada tabel 4.10. di bawah ini: 
Tabel 4.10. 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
Variabel Signifikansi Keterangan 
Kualitas Produk 0.414 Tidak ada heterokedastisitas 
Kepuasan 0.227 Tidak ada heterokedastisitas 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Berdasarkan tabel di atas terlihat signifikansi variabel > 0,05 maka dapat 
disimpulkan tidak ada heterokedastisitas. 
 
4.4.4 Uji Autokorelasi 
Bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada korelasi antara 
kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode 
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t-1. Nilai ini adalah nilai uji autokorelasi yaitu interdepensi antar residual  ƥres =0. 
Nilai d ini kemudian dibandingkan dengan nilai statistic Durbin Watson. Dalam 
penelitian ini untuk mengetahui apakah terjadi autokorelasi atau tidak maka 
dilakukan identifikasi dengan menggunakan Uji Durbin Watson, Menurut 
Winarno (2011:528), apabila nilai Durbin Watson berada di antara 1,54 dan 2,46 
maka tidak ada autokorelasi. Dengan demikian berdasarkan ketentuan tersebut, 
maka dapat disimpulkan bahwa model penelitian tidak mengandung autokorelasi. 
Tabel 4.11 
Uji Autokorelasi 
Model Summary
b
 
Model Change Statistics Durbin-Watson 
df1 df2 Sig. F Change 
1 2
a
 93 ,000 1,748 
Sumber: Data diolah 2017 
Dari nilai durbin watson tabel di atas adalah sebesar 1.748, maka nilai 
durbin watson berada di antara 1,54 hingga 2,46 maka tidak terjadi autokorelasi 
dalam penelitian ini. 
 
4.5 Uji Hipotesis 
Untuk menguji hipotesis-hipotesis dalam penelitian ini digunakan 
pathanalysis dengan bantuan program SPSS 20.00. Dalam path analysis terdapat 3 
model regresi: (1) variabel independen (Kualitas Produk) diregresikan dengan 
variabel mediasi (kepuasan); (2) variabel independen(kualitas produk) 
diregresikan dengan variabel dependen (loyalitas); (3) variabel independen 
(kualitas produk) dan variabelmediasi (kepuasan) diregresikan dengan variabel 
dependen(kualitas produk). Maka dalam melakukan analisi data penelitian 
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digunakan uji Koefisien Determinasi, Uji F, Uji T, Uji Sobel dalam model regresi 
atau analisis jalur (path analyze) 
1. Koefisien Determinasi        
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur presentase variasi 
variabel dependent yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independent yang 
ada dalam model (Ghozali, 2001: 42). Berikut ini disajikan hasil pengujian 
koefisien determinasi penelitian: 
Tabel 4.12 
Koefisien Determinasi (Model Regresi 1)  
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,719
a
 ,518 ,512 1,251 
 
a. Predictors: (Constant), KL 
Sumber: Data diolah 2017 
Hasil penghitungan dengan menggunakan SPSS 20.00 diperoleh nilai Adj 
R
2
 sebesar 0,512 artinya variasi perubahan independen yaitu kualitas produk dapat 
menjelaskan variabel kepuasan sebesar 51.2% sedangkan sisanya 48.8% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang diestimasi. 
Tabel 4.13 
Koefisien Determinasi (Model Regresi 2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,736
a
 ,541 ,531 1,057 
 
a. Predictors: (Constant), KP, KL 
Sumber: Data diolah 2017 
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Hasil penghitungan dengan menggunakan SPSS 20.00 diperoleh nilai Adj 
R
2
 sebesar 0,531 artinya variasi perubahan independen yaitu kualitas produkdan 
kepuasan dapat menjelaskan variabel loyalitas sebesar 53,1% sedangkan sisanya 
46,9% dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang diestimasi. 
2. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen (Djarwanto & Pangestu, 1996: 268). Hasil uji F 
dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel4.14. 
Uji F Model Regresi 1  
 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 157,867 1 157,867 100,865 ,000
b
 
Residual 147,122 94 1,565   
Total 304,990 95    
 
a. Dependent Variable: KP 
b. Predictors: (Constant), KL 
Sumber: Data diolah 2017 
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui, apakah variabel independen 
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
Penentuan daerah kritis uji F dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05) diketahui 
nilai Ftabel adalah 3,94 sedangkan nilai Fhitung data hasil pengolahan data adalah 
100,865 sebesar maka Fhitung> Ftabel sehingga secara bersama-sama variabel 
independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.Maka model 
regresi dapat digunakan untuk memprediksi Yatau dapat dikatakan bahwa X1 
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secara bersama-sama berpengaruh terhadap Y atau variabel kualitas produk secara 
bersama-sama dapat mempengaruhi variabel loyalitas. 
Tabel 4.15. 
Uji F Model Regresi 2 
 
ANOVA
a 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 122,677 2 61,338 54,878 ,000
b
 
Residual 103,948 93 1,118   
Total 226,625 95    
a. Dependent Variable: L 
b. Predictors: (Constant), KP, KL 
Sumber: Data diolah 2017 
Penentuan daerah kritis uji F dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05) 
diketahui nilai Ftabel adalah 54,878 sedangkan nilai Fhitung data hasil pengolahan 
data adalah sebesar 3,94 maka Fhitung> Ftabel sehingga secara bersama-sama 
variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.Maka 
model regresi dapat digunakan untuk memprediksi Yatau dapat dikatakan bahwa 
X1, X2 secara bersama-sama berpengaruh terhadap Y atau variabel kualitas 
produk dan kepuasan secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel loyalitas 
konsumen. 
3. Uji T 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing-masing 
variabel independen secara individu dalam menerangkan variasi variabel 
dependen (Ghozali, 2012: 98). Uji ini digunakan untuk menguji ada tidaknya 
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara 
individual. Hasil uji signifikansi atau uji t dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.16. 
Uji T Model Regresi 1 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7,044 1,394  5,052 ,000 
KL ,750 ,075 ,719 10,043 ,012 
 
a. Dependent Variable: KP 
Sumber: Data diolah 2017 
Tabel 4.17 
Uji T Model Regresi 2 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6,192 1,329  4,660 ,000 
KL ,437 ,091 ,487 4,813 ,020 
KP ,262 ,087 ,303 3,001 ,033 
 
a. Dependent Variable: L 
Sumber: Data diolah 2017 
 
a. Hasil Uji Hipotesis 1 
Hipotesis pertama pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan. Hasil regresi diketahui bahwa 
besarnya nilai signifikansi variabel kualitas produk adalah 0.012. Artinya kualitas 
produk berpengaruh terhadap kepuasan pada tingkat keyakinan 95% (α=0,05) 
dengan sig.< α 0,05, 0.012 < 0.05. 
b. Hasil Uji Hipotesis 2  
Hipotesis kedua pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil regresi diketahui bahwa 
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besarnya nilai signifikansi variabel kualitas produk  terhadap loyalitas adalah 
0.020. Artinya kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 
tingkat keyakinan 95% (α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 0.020<0.05. 
c. Hasil Uji Hipotesis 3 
Hipotesis ketiga pada penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil regresi diketahui bahwa besarnya 
nilai signifikansi variabel kepuasan adalah 0.033. Artinya kepuasan berpengaruh 
terhadap loyalitas pada tingkat keyakinan 95% (α=0,05) dengan sig.< α 0,05, 
0,033 <0,05. 
4. Analisis Jalur 
Analisis jalur yang terdiri atas pengaruh langsung dan tidak langsung. 
Untuk mendapatkan nilai pengaruh langsung dan tidak langsung digunakan 
analisis regresi dengan variabel intervening. Variabel intervening merupakan 
variabel antara atau mediating, yang berfungsi memediasi hubungan antara 
variabel independen dengan variabel dependen. Analisis Jalur merupakan 
perluasan dari analisis regresi linear berganda. Dalam penelitian ini parameter 
kualitas produk, kepuasan dan loyalitas konsumen. Dari hasil Ouput SPSS maka 
diperoleh persamaan sebagai berikut: 
Kepuasan =ɑ+p2kualitas produk+e1   (1) 
Loyalitas =ɑ+p1kualitas produk+p3kepuasan +e2 (2) 
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Gambar 4.1 
Analisis Jalur (Path Analyze) 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data diolah 2017 
Nilai koefisien unstandardized beta 0.750 pada persamaan regresi 1, yang 
berarti kualitas produk mempengaruhi kepuasan nilai koefisien unstandardized 
beta 0.750 merupakan nilai path atau p2. Pada persamaan regresi 2 Nilai koefisien 
unstandardized beta kepuasan dan kualitas produk 0.262 yang merupakan jalur p3 
dan 0.437 yang merupakan nilai jalur path p1. Besarnya nilai e1 adalah 
1√            dan e2 adalah √           . 
Pengaruh mediasi yang ditunjukkan oleh perkalian koefisien kualitas 
produk dengan loyalitas perlu dilakukan diuji dengan menggunakan Sobeltest 
(Standar error dari koefisien indirect effect Sab): 
S     = √                          
S    = √                                                   
S    = √                                 
S    = 0.004378 /0,004, 
Kualitas 
produk 
kepuasan 
Loyalitas 
P2 0.750 
P3 0,262 
P1 0,437 
e1=0,70 
e2=0,69 
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P2 *p3 = (0.750) x (0,262) = 0,197 
Berdasarkan hasil S     ini dapat dihitung nilai t statistik pengaruh 
mediasi dengan rumus sebagai berikut: 
t= 
    
     
 =
     
     
 = 49,25 
a. Hasil Hipotesis keempat 
Berdasarkan nilai t hitung adalah sebesar 49,25 lebih besar dari t tabel 
dengan tingkat signifikansi 0.05 yaitu 1.98, maka dapat disimpulkan bahwa 
koefisien mediasi 0,197 adalah signifikan. Sehingga hasil ini berarti ada pengaruh 
mediasi kepuasan oleh kualitas produk terhadap loyalitas. 
Direct Effect and Indirect Effect  
Baron dan Kenny (1986), mencontohkan suatu hubungan variabel dengan 
mediator adalah sebagai berikut: 
X Y (total effect) 
 
X Y (model mediasi) 
 
Sumber: Baron dan Kenny (1986) 
Dalam strategi causal step ada tigapersamaan regresi seperti yang 
dijelaskan oleh Judd dan Kenny (1981) dalam Baron dan Kenny (1986), bahwa 
untuk uji mediasi perlu mengestimasi tiga uji regresi yaitu (1) regresi independen 
terhadap mediator (2) independen terhadap dependen (3) independen dan mediator 
terhadap dependen. Meskipun dalam causal step disebutkan ada syarat-syarat 
untuk membuktikan suatu variable sebagai intervening, namun sebenarnya bila  
M 
a b 
c 
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koefisien a dan b signifikan, sudah cukup membuktikan adanya mediasi meskipun 
c tidak signifikan, yaitu dimana variable independen mempengaruhi mediator dan 
mediator mempengaruhi dependen meskipun independen tidak signifikan 
mempengaruhi dependen (Mac Kinnon, 2008).  
Selain itu, Imam Ghozali pun berpendapat bahwa penentuan variable 
intervening tergantung pada bentuk teoretiknya, misalnya pada model A-> B-> C 
dimana jelas bahwa  A ke C tidak langsung, harus melalui B, maka jika A ke B 
signifikan, dan B ke C juga signifikan maka B adalah intervening  dan hubungan 
A ke B tidak langsung melewati B (Ghozali, 2009) 
Untuk mengetahui apakah ada mediasi sempurna atau parsial dilakukan 
dengan melihat apakah koefisien c signifikan secara statistic. Perfect mediation 
atau mediasi sempurna terjadi apabila variable independen tidak mempengaruhi 
dependen ketika mediator dikontrol. Jika koefisien C secara statistic signifikan 
dan terdapat mediasi yang signifikan juga maka disebut mediasi parsial. Strategi 
causal step sendiri memiliki kelemahan dalam mendeteksi adanya mediasi, yaitu 
pada persyaratan yang harus dipenuhi dimana hubungan  X ke Y harus signifikan 
dan menjadi tidak signifikan ketika ada mediasi sempurna (pengaruh langsung=0) 
padahal banyak kasus dimana ada mediasi secara signifikan tapi hubungan X ke Y 
tidak signifikan (Mac Kinnon Firchild dan Fritz, 2007: 7) 
Disamping mengetahui apakah mediasinya sempurna atau parsial perlu 
melihat apakah model mediasi konsisten atau tidak konsisten. Model yang tidak 
konsisten adalah model dimana setidaknya  ada satu efek mediasi yang 
mempunyai tanda berbeda dari efek mediasi yang lain atau efek langsung di 
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dalam model. Atau dengan kata lain jika c atau direct effect berlawanan tandanya 
dengan aba tau indirect effect maka dalam kasus ini mediator bertindak sebagai 
variable sepresor (Kenny, 2015) Model yang tidak konsisten ini merupakan 
kebalikan dari model yang konsisten dimana pengaruh langsung dan tidak 
langsung memiliki tanda yang sama menujukkan adanya suatu efek mediasi  yang 
tidakk konsisten (supresi) tapi kriteria pertama (hubungan X ke Y tidak 
signifikan) 
Setelah melihat persyaratan untuk menentukan adanya pengaruh mediasi 
secara statistic maka untuk mengetahui besar pengaruh langsung, tidak langsung 
dan total dari masing-masing variable, diperlukan perhitungan dari nilai Koefisien 
Beta pada Standardized Coefficients yaitu sebagai berikut: 
a. Pengaruh Langsung (Dirrect Effect) 
Untuk menghitung pengaruh langsung makka digunakan formula sebagai 
berikut: 
 Pengaruh variable kualitas produk terhadap loyalitas konsumen(koefisien 
a) 
X  Y = 0,750 
 Pengaruh variable kepuasan terhadap loyalitas (koefisien b) 
Z Y= 0,262 
 Pengaruh  variable kualitas produk terhadap loyalitas konsumen (koefisien 
c) 
X Y =0,437 
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b. Pengaruh tidak Langsung (Indirect Effect) atau koefisien ab 
Pengaruh variable experiental marketing  terhadap customer loyalty melalui 
purchase behavior: 
X -> Z -> Y= (0, 750 * 0,262) = 0,197 
c. Pengaruh Total (Total Effect)  atau koefisien c 
Pengaruh variable experiental marketing terhadap customer loyalty melalui  
purchase behavior: 
X -> Z ->Y = (0, 750 +  0,262) = 1,012 
Melihat hasil pengaruh langsung model mediasi dari X terhadap Y (0,437) 
adalah signifikan, serta terdapat pengaruh mediasi (tidak langsung sebesar 0,197) 
yang signifikan, maka dapat dimaknasi mediasi yang terjadi adalah mediasi 
parsial. Efek mediasi terdapat dalam model dan koefisien  c  signifikan yang  
berarti  ada pengaruh dan bila dilihat nilai pengaruh langsung (koefisien c) X 
terhadap Y adalah 0,437 (positif) dimana  pengaruh tidak langsung adalah 0,197 
(positif) maka dapat dikatakan model mediasi dalam penelitian ini adalah 
konsisten dan berpengaruh positif. Sedangkan variabel kepuasan terhadap 
loyalitas (koefisien b) mempunyai jalur yang paling tinggi (direct effect) sebesar 
0.750. 
 
4.6.Pembahasan 
Berdasarkan hasil pengujian kausalitas menggunakan SPSS 20.00 untuk 
menguji model hubungan struktural yang telah ditampilkan diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
H.1. Kualitas Produk Terhadap Kepuasan konsumen 
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Kualitas produk berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan, hal ini 
ditunjukkan dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,012< 0,05 (level signifikansi 5%). 
Hasil tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk maka 
akan semakin baik pula kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian Suharyono dan 
Kusumawati (2014), bahwa terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk 
terhadap kepuasan dan menolak penelitian yang dilakukan oleh Suyoto (2010), 
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan. 
Kualitas suatu produk merupakan salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan seseorang dalam melakukan pembelian. Sehingga 
kualitas suatu produk sangat penting untuk menjamin kepuasan pembeli walaupun 
kualitas dalam hal ini tergantung pada sudut pandang masing-masing pembeli. 
Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung dari sudut 
pandang yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasinya 
(Lupiyoadi, 2001). 
Makanan cepat saji Popeye memiliki kualitas produk seperti cita rasa, 
proses pembuatan hingga penyajian yang mampu membuat konsumen merasa 
puas. Salah satu nya dengan menu paket yang ditawarkan restoran Popeye yang 
terjangkau pada mahasiswa. Selain itu proses pemesanan yang cepat merupakan 
salah satu bentuk kepuasan yang juga telah dirasakan pada responden dalam hal 
ini adalah mahasiswa karena pemesanan nya yang cepat dan mudah. Kualitas pada 
ayam Popeye juga gurih dan enak dimana hal ini dapat menjadi salah satu faktor  
yang meningkatkan kepuasan terhadap restoran cepat saji Popeye. 
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Dalam jangka panjang, kepuasan sangat menentukan apakah konsumen 
akan melakukan pembelian kembali atau tidak. Maka salah satunya adalah dengan 
meningkatkan kualitas produk dalam hal ini adalah meningkatkan kualitas produk 
ayam Popeye supaya konsumen tidak beralih dan dan konsumen selalu puas 
dengan produk yang ditawarkan Popeye. 
H.2. Kepuasan konsumen Terhadap Loyalitas 
Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, hal ini ditunjukkan 
dari nilai probabilitas (p) sebesar 0,020< 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil 
tersebut sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan maka akan 
semakin baik pula loyalitas konsumen. 
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian Suharyono dan 
Kusumawati (2014), bahwa terdapat pengaruh antara variabel kepuasan 
berpengaruh terhadap loyalitas dan menolak penelitian Sulistiyanto dan Soliha 
(2015), bahwa kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas. 
Kepuasan merupakan suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan 
harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Kepuasan 
dapat dikatakan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang dari 
perbandingan antara produk yang dibeli sesuai atau tidak dengan harapannya. 
Untuk mempertahankan konsumen agar tetap melakukan pembelian ulang atau 
mempertahankan keloyalitasan konsumen maka kepuasan konsumen menjadi 
penting. Jika konsumen merasa telah puas dengan apa yang telah didapatkan dan 
diharapkannya maka hal ini bisa mendorong terwujudnya loyalitas pada 
konsumen. 
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Mahasiswa sebagai responden makanan cepat saji Popeye merasa puas 
dengan apa yang telah mereka konsumesi di Popeye. Kepuasan itu beberapa 
diantaranya adalah layanan yang cepat dan harga yang murah yang telah mereka 
dapatkan di Popeye. Kedua hal tersebut dapat memicu konsumen untuk 
melakukan pembelian ulang dan menjadi konsumen yang loyal.  
Pembelian yang berulang-ulang dalam  waktu 2 bulan yang dilakukan 
mayoritas mahasiswa dengan harga yang ditawarkan restoran cepa saji Popeye 
tidak membatasai mereka untuk menjadi konsumen yang loyal. Walaupun jika 
dibandingkan dengan restoran cepat saji lain harga yang ditawarkan restoran 
kompetitor (Olive) lebih murah dibandingkan dengan Popeye. Konsumen yang 
puas akan setia lebih lama, tidak terlalu mempermasalahkan soal harga dan 
memberikan komentar yang baik terhadap perusahaan (Supranto, 1997:233). 
H.3. Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 
Kualitas berpengaruhsignifikan terhadap loyalitas, hal ini ditunjukkan dari 
nilai probabilitas (p) sebesar 0,033< 0,05 (level signifikansi 5%). Hasil tersebut 
sekaligus menunjukkan bahwa semakin baik kualitas maka akan semakin baik 
pula loyalitas konsumen. 
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian yang telah 
dilakukan oleh Raharjo (2013), bahwa  kualitas produk berpengaruh terhadap 
terhadap loyalitas sehingga menolak penelitian dari Kusumawati (2014), bahwa 
kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas. 
Kualitas suatu produk merupakan factor yang penting untuk 
mempertahankan konsumen. Konsumen akan menilai seberapa berkualitas produk 
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yang mereka konsumsi. Konsumen akan merasakan apakah produk yang 
dikonsumsi memiliki kualitas yang positif atau tidak. Hal ini secara tidak 
langsung akan mereka persepsikan dalam benak konsumen. Kualitas produk 
merupakan titik awal  yang  baik untuk menciptakan citra positif dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang  (Chang  dan Fong).  
Sehingga semakin tinggi tingkat kualitas dari suatu produk,  maka akan 
mengakibatkan tingginya tingkat kepuasan  yang  akan dirasakan oleh konsumen, 
dengan tingginya kepuasan yang dirasakan oleh konsumen maka konsumen akan 
merekomendasikan produk terhadap orang lain (Kotler dan Keller, 2009: 14). 
Mahasiswa sebagai konsumen restoran cepat saji Popeye merasakan dan 
menilai bahwa kualitas makanan khususnya ayam memiliki cita rasa yang enak, 
gurih dan lebih Crispy. Selain itu menu lain di restoran cepat saji Popeye juga 
memiliki cita rasa yang enak. Warmness temperature dari ayam Popeye juga 
terjaga serta kebersihan atau kestrerilan produk. Hal ini telah dipersepsikan 
konsumen Popeye dalam hal ini adalah mahasiswa FEBI khususnya. Sehingga 
citra positif telah terbentuk dalam mempersepsikan ayam Popeye. Dalam jangka 
panjang, mereka atau mahasiswa Febi sebagai konsumen restoran cepat saji 
Popeye dapat menjadi loyal dalam jangka panjang.  
H.4. Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen 
Kepuasan sebagai variabel intervening mampu memediasi kualitas produk 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan adanya nilai t hitung 
adalah sebesar 49,25 lebih besar dari t tabel dengan tingkat signifikansi 0.05 yaitu 
1.96, maka dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi 0,197 adalah signifikan. 
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Sehingga hasil ini berarti ada pengaruh antatra kualitas produk terhadap loyalitas 
yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.  
Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian yang telah 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Raharjo (2013), bahwa kualitas produk 
berpengaruh terhadap terhadap loyalitas, dan kepuasan mampu memediasi 
kualitas produk dengan loyalitas dan menolak hasil penelitian yang telah 
dilakukan Wijaya dan Nurcaya (2017), bahwa kepuasan tidak mampu memediasi 
kualitas produk dan loyalitas. 
Menurut Curtis et. al (2011), loyalitas sangat berkaitan erat dengan proses 
kepuasan dan pembelian kembali. Dengan kata lain apabila pelanggan merasa 
puas maka akan memberikan dasar hubungan jangka panjang terhadap perusahaan 
dengan melakukan pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan (Woro, 2013). 
Loyalitas pelanggan dedefinisikan sebagai orang yang membeli, khususnya yang 
membeli secara teratur dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan seseorang yang 
terus menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk 
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu 
jasa dan membayar produk atau jasa tersebut (Ali Hasan, 2008: 83). 
Kualitas produk yang bagus pada ayam Popeye ternyata dapat 
memberikan persepsi dan rasa puas terhadap para konsumen.  Rasa gurih dan 
renyah yang didapatkan pada ayam Popeye membuat konsumen selalu ingin 
membeli ayam cepat saji Popeye ini, walaupun harga yang ditawarkan lebih 
mahal daripada ayam cepat saji kompetitor lain. Namun hal ini tidak menutup 
kemungkinan para konsumen untuk membeli kembali. Kepuasan juga dapat 
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mendorong para konsumen untuk tetap menjadi konsumen yang loyal. Hal ini 
sesuai dengan pernyataan bahwa kepuasan merupakan salah satu indikator dalam 
meningkatkan loyalitas konsumen (Hidayat, 2009). 
Rasa puas merupakan variable yang dapat mendorong pembelian berulang 
pada konsumen. Tidak semua kualitas produk menunjukkan kepuasan yang tinggi. 
Tetapi untuk meningkatkan mutu atau kualitas haruslah berdasarkan kepuasan 
konsumen. Dengan mengetahui kepuasan pelanggan maka produk dalam hal ini 
adalah ayam Popeye  yang produksi suatu produsen memiliki nilai lebih karena 
lebih diminati konsumen sebagai pembeli produk tersebut. 
Popeye harus dapat mempertahankan harapan konsumen dengan apa yang 
diberikan Popeye dalam hal kualitas produk. Karena hal inilah yang akan 
menimbulkan sebuah kepuasan dari para konsumen, dimana kepuasan inilah 
menyangkut keberlangsungan hidup perusahaan (Popeye). Kelangsungan hidup 
perusahaan tergantung pada para konsumen, dengan mempertahankan produk atau 
ayam yang berkualitas maka hal inilah dapat menjamin kepuasan para konsumen, 
Selain mendapatkan pelanggan yang loyal, meningkatan kualitas dan 
kepuasan dapat memberikan keuntungan untuk perusahaan yaitu rekomendasi dari 
mulut ke mulut. Sehingga pelanggan baru pun juga akan terjangkau jika 
perusahaan memperhatikan 2 hal ini yaitu kualitas produk dan kepuasan 
konsumen. 
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BAB  V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan  
Dari  hasil  penelitian  dengan  judul  “Pengaruh  Kualitas Produk terhadap 
Loyalitas Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Konsumen 
Restoran Cepat Saji Popeye)”,  maka  dapat  disimpulkan  sebagai  berikut: 
1. Kualitas produk berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan. Hal tersebut 
dapat dilihat pada hasil analisis di atas yang menunjukkan nilai ttabel dengan 
tingkat keyakinan 95% atau (α=0,05) adalah Nilai signifikansi < alpha (0,05) 
maka Ho ditolak (menerima Ha) yakni 0.012 < 0.05. Artinya kualitas produk  
berpengaruh terhadap kepuasan pada tingkat keyakinan 95% (α = 0,05). 
2. Kualitas produk berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas. Hal tersebut dapat 
dilihat pada hasil analisis di atas yang menunjukkan nilai ttabel dengan tingkat 
keyakinan 95% atau (α=0,05) adalah Nilai signifikansi < alpha (0,05) maka 
Ho ditolak (menerima Ha) yakni 0.020 < 0.05. Artinya kualitas produk  
berpengaruh terhadap loyalitas pada tingkat keyakinan 95% (α = 0,05). 
3. Kepuasan berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas. Hal tersebut dapat 
dilihat pada hasil analisis di atas yang menunjukkan nilai ttabel dengan tingkat 
keyakinan 95% atau (α=0,05) adalah Nilai signifikansi < alpha (0,05) maka 
Ho ditolak (menerima Ha) yakni 0.033 < 0.05. Artinya kualitas produk  
berpengaruh terhadap loyalitas pada tingkat keyakinan 95% (α = 0,05). 
4. Kualitas produk berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas melalui kepuasan. 
Hal tersebut dapat dilihat pada hasil analisis di atas yang menunjukkan nilai 
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ttabel dengan tingkat keyakinan 95% atau (α=0,05) sebesar 1,96 dan t hitung 
sobel test adalah 49,25 dimana ttabel<thitung  (1,96 < 49,25) sehingga kepuasan 
mampu menjadi intervening antara variabel kualitas produk terhadap loyalitas 
konsumen. Artinya kualitas produk  berpengaruh terhadap loyalitas melalui 
kepuasan konsumen pada tingkat keyakinan 95% (α = 0,05). 
 
5.2. Keterbatasan  Penelitian 
Penelitian  ini  mempunyai  beberapa  keterbatasan  antara  lain: 
1. Ruang  lingkup  penelitian  ini  terbatas  pada  mahasiswi FEBI IAIN 
Surakarta,  sehingga  untuk  mendapatkan  kesimpulan  yang  secara  general  
maka  perlu  dilakukan  penelitian  yang  lebih  luas  dengan  memperluas  
obyek  penelitian. 
2. Penelitian  ini  hanya  menguji  pengaruh kualitas produk dan kepuasan 
konsumen  padahal  masih  ada  faktor  lain  yang  dapat  mempengaruhi 
loyalitas.  
3. Penelitian  ini  hanya  menggunakan  sampel  sebanyak  96  responden, 
sehingga  untuk  menganalisis  masih  lemah. 
4. Peneliti memilih obyek dengan bidang yang sama dengan jurnal-jurnal 
acuhan, sehingga dalam hal ini penelitian masih tidak bisa dijadikan alat 
pembanding. 
 
5.3. Saran 
Berdasarkan  kesimpulan  dan  keterbatasan  yang  ada  dalam  penelitian  
ini,  maka  dapat  dikemukakan  beberapa  saran  sebagai  berikut: 
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1. Peneliti  selanjutnya  untuk  mengembangkan  instrumen  penelitian  yang  
lebih  baik  dan  memperluas  obyek  penelitian. 
2. Peneliti  selanjutnya  dapat  menambahkan  variabel  lain  sehingga  diperoleh  
variasi  variabel  yang  lebih  lengkap  yang  mampu  mempengaruhi  
loyalitas. 
3. Peneliti  selanjutnya  dapat  menggunakan  metode  tambahan  yaitu  
wawancara  secara  langsung  kepada  responden  agar  responden  
memberikan  jawaban  dengan  kesungguhan  dan  keseriusan. 
4. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti pada obyek dengan bidang 
yang berbeda seperti IT, Otomotif, Produk Food and Beverage dan lain 
sebagainya sehingga dapat dijadikan obyek perbandingannya. 
5. Pelaku usaha Popeye diharapkan mampu menjaga kepuasan konsumen dengan 
selalu memperhatikan kualitas produk ayam Popeye supaya para konsumen 
tetap loyal terhadap Popeye dan tidak beralih ke waralaba lainnya. 
6. Popeye diharapkan untuk menjaga cita rasa ayam, mengeluarkan paket dengan 
harga terjangkau dan memberikan pelayanan yang bagus supaya dapat 
meningkatkan dan mempertahankan konsumen.  
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No Bulan & Kegiatan Maret April Mei Juni juli Agustus September Oktober 
1. Penyusunan Proposal X        
2. Konsultasi XXX XXX XXXX X XXX  XXXX  XXX  
3. Revisi Proposal    X  XXX XX XXXX XX  
4.  Pengumpulan Data               XX   
5.  Analisis Data           XX X  
6. Penulisan Akhir 
Naskah Skripsi 
       XX  
7. Pendaftaran 
Munaqasah 
             X   
8. Munaqasah           X   
9.  Revisi Skripsi          XX 
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Lampiran 2 
Koesioner penelitian 
 
KUESIONER PENELITIAN 
 
PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS 
KONSUMEN DAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 
(Studi Kasus Pada Konsumen Restoran Cepat Saji Popeye) 
Petunjuk Pengisian Kuesioner : 
1. Isilah terlebih dahulu identitas Anda. 
2. Bacalah baik-baik pernyataan dan pilihlah salah satu jawaban yang 
menurut Anda benar dengan memberi tanda (√) pada pilihan Anda. 
3. Jawaban : 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
RR : Ragu-Ragu 
S : Setuju 
SS : Sangat Setuju 
4. Jawaban dari pernyataan Anda tidak ada yang salah, hanya untuk 
memudahkan hasil pengujian nanti maka kuesioner ini diisi lengkap. 
Kerahasiaan jawaban Anda kami jamin sepenuhnya. 
 
IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama Lengkap : ............................................  
2. Program studi    :  
3. Umur   : .........tahun 
4. Jenis Kelamin  :          Laki-laki          Perempuan 
5. Banyak pembelian selama 1bulan : (a) 2-4 (b) >4 
6. Restoran cepat saji lain yang sering dikunjungi : (a) Olive (b) Quick 
Chicken (c) lain-lain 
7. Dalam satu bulan terakhir, restoran cepat saji manakah yang sering anda 
kunjungi? 
(a) Popeye  
(b) Olive 
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TANGGAPAN RESPONDEN 
A. KUALITAS PRODUK 
NO PERNYATAAN STS TS RR S SS 
1. Cara penyajian restoran cepat saji 
Popeye cepat dan sistem 
pemesanannya juga mudah di Popeye 
     
2. Saya menyukai berbagai menu paket 
ayam yang ditawarkan restoran cepat 
saji Popeye 
     
3. Saya menyukai sistem pemesanan 
yang paket ayam murah, mudah dan 
cepat 
     
4. Rasa ayam di restoran cepat saji 
Popeye enak, gurih, renyah dan  
memiliki potongan yang lebih besar 
     
5. Rasa, harga, penyajian dan pelayanan 
di restoran cepat saji Popeye sesuai 
dengan apa yang telah saya harapkan 
     
KEPUASAN 
NO PERNYATAAN STS TS RR S SS 
1. Saya merasa puas dengan menu paket 
ayam di Popeye 
     
2. Saya merasa puas dengan layanan 
popeye yang cepat 
     
3. Saya merasa puas jika saya membeli 
paket ayam di Popeye daripada ayam 
di tempat lain (yang bukan dari 
restoran cepat saji) 
     
4. Saya merasa lebih puas makan di 
Popeye dengan harga yang sedikit 
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mahal daripada restoran cepat saji 
lainnya (misal: Olive) 
5. Saya tidak perlu mengeluarkan 
banyak waktu tambahan untuk 
menunggu pesanan hingga order siap 
     
 
B. LOYALITAS KONSUMEN 
NO PERNYATAAN STS TS RR S SS 
1. Saya membeli paket ayam di Popeye 
lebih dari sekali 
     
2. Saya akan tetap membeli paket ayam 
di Popeye walaupun ada konsumen 
lain yang mengatakan pendapat 
negatifnya. 
     
3. Saya akan selalu memilih untuk 
membeli paket ayam di Popeye 
terlebih dahulu sebelum ke restoran 
yang lain 
     
4. Saya akan membeli ulang paket 
Popeye melalui layanan siap antar 
atau aplikasi (mis.go food) jika saya 
sedang sibuk. 
     
5. Saya akan merekomendasikan paket 
ayam Popeye kepada orang lain 
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Lampiran 3 
Tabulasi data 
 
No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL 
1 4 4 3 3 2 16 
2 4 3 3 3 3 16 
3 4 3 3 4 3 17 
4 3 3 3 3 4 16 
5 3 4 3 3 3 16 
6 3 4 3 3 4 17 
7 4 3 3 3 3 16 
8 4 3 3 4 3 17 
9 4 3 3 3 3 16 
10 4 4 3 3 3 17 
11 4 3 4 3 3 17 
12 4 3 3 4 3 17 
13 4 4 3 3 3 17 
14 4 3 3 3 3 16 
15 3 4 4 4 3 18 
16 2 3 4 4 3 16 
17 3 4 3 3 3 16 
18 3 3 4 3 4 17 
19 3 4 4 4 4 19 
20 3 3 4 3 3 16 
21 3 3 4 3 3 16 
22 4 3 4 3 3 17 
23 3 3 3 4 3 16 
24 4 3 3 3 3 16 
25 4 4 4 3 3 18 
26 4 3 3 3 3 16 
27 4 3 4 3 3 17 
28 4 3 3 3 3 16 
29 4 3 4 3 3 17 
30 4 3 3 4 3 17 
31 3 3 3 4 4 17 
32 3 4 3 3 4 17 
33 4 3 3 3 4 17 
34 4 4 4 3 3 18 
35 4 3 4 4 3 18 
36 3 3 4 4 4 18 
37 4 3 3 4 4 18 
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No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL 
38 4 4 3 3 4 18 
39 3 3 4 4 4 18 
40 4 4 4 3 3 18 
41 4 4 3 4 3 18 
42 4 4 4 3 3 18 
43 4 3 3 4 4 18 
44 4 3 4 3 4 18 
45 4 4 3 4 3 18 
46 4 4 3 4 3 18 
47 4 4 3 4 3 18 
48 4 4 4 4 3 19 
49 4 3 4 4 3 18 
50 4 3 4 4 4 19 
51 4 4 3 4 4 19 
52 4 4 3 4 4 19 
53 4 3 4 4 4 19 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 4 4 4 4 20 
57 4 4 4 3 4 19 
58 4 4 4 4 4 20 
59 4 4 4 4 4 20 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 4 4 20 
62 4 4 4 4 4 20 
63 4 4 4 4 4 20 
64 4 4 4 4 4 20 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 3 4 19 
67 4 4 4 4 4 20 
68 4 4 3 4 4 19 
69 4 4 4 4 4 20 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 4 4 20 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 
74 4 4 4 4 4 20 
75 4 4 4 4 4 20 
76 4 4 4 4 4 20 
77 4 4 4 4 4 20 
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No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL 
78 4 4 4 4 4 20 
79 4 4 4 4 4 20 
80 4 4 4 4 4 20 
81 4 4 4 4 4 20 
82 4 4 4 4 4 20 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 5 4 21 
85 4 5 5 4 4 22 
86 4 4 5 4 4 21 
87 4 4 4 5 4 21 
88 4 4 4 4 5 21 
89 4 4 4 4 5 21 
90 4 4 4 4 5 21 
91 4 4 4 5 4 21 
92 4 5 4 4 4 21 
93 4 5 4 4 4 21 
94 4 4 4 5 4 21 
95 4 4 5 4 4 21 
96 4 4 5 4 4 21 
1 3 4 3 3 4 17 
2 3 3 2 4 4 16 
3 4 3 3 4 4 18 
4 4 3 3 4 4 18 
5 4 4 3 4 4 19 
6 4 4 4 4 4 20 
7 4 3 3 4 4 18 
8 4 3 4 3 4 18 
9 3 4 4 4 4 19 
10 4 3 4 4 4 19 
11 3 4 4 4 4 19 
12 3 4 4 4 4 19 
13 4 3 4 4 4 19 
14 4 4 4 4 3 19 
15 5 5 4 4 4 22 
16 4 4 4 4 5 21 
17 4 4 5 4 5 22 
18 4 4 5 4 4 21 
19 4 4 4 4 5 21 
20 4 4 5 4 4 21 
21 5 4 4 4 5 22 
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No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL 
22 4 4 4 4 5 21 
23 5 4 4 4 4 21 
24 4 4 4 4 4 20 
25 4 4 4 4 4 20 
26 4 4 4 4 4 20 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 4 4 4 20 
29 4 4 4 4 4 20 
30 4 4 4 4 4 20 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 4 4 20 
33 4 4 4 4 4 20 
34 4 4 4 4 4 20 
35 4 4 4 4 4 20 
36 4 4 4 4 4 20 
37 4 4 4 4 4 20 
38 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 4 4 4 20 
41 4 4 4 4 4 20 
42 4 4 4 4 4 20 
43 4 5 4 4 4 21 
44 4 4 4 4 4 20 
45 4 4 4 4 4 20 
46 4 4 4 5 4 21 
47 4 4 4 4 4 20 
48 4 5 4 4 4 21 
49 4 4 5 4 4 21 
50 4 4 4 4 4 20 
51 4 4 5 4 4 21 
52 4 4 4 4 4 20 
53 4 4 5 4 4 21 
54 5 4 4 5 4 22 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 4 5 4 4 21 
57 4 4 4 4 4 20 
58 5 5 4 4 4 22 
59 4 4 5 4 4 21 
60 4 4 5 4 4 21 
61 4 4 5 4 4 21 
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No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL 
62 4 5 4 4 4 21 
63 4 5 4 4 4 21 
64 4 4 4 5 5 22 
65 4 4 4 4 5 21 
66 5 4 4 4 5 22 
67 5 4 4 4 5 22 
68 4 5 5 4 5 23 
69 4 4 4 5 5 22 
70 4 4 4 5 5 22 
71 4 4 4 5 4 21 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 
74 4 4 4 4 4 20 
75 4 4 4 4 4 20 
76 5 5 5 4 4 23 
77 4 4 5 4 5 22 
78 4 5 5 5 4 23 
79 4 5 5 5 5 24 
80 5 4 5 5 5 24 
81 5 4 4 5 5 23 
82 5 4 5 5 4 23 
83 5 5 5 5 4 24 
84 4 5 5 5 4 23 
85 4 5 5 5 4 23 
86 5 5 5 5 4 24 
87 5 5 5 4 4 23 
88 5 5 4 5 5 24 
89 5 5 5 4 4 23 
90 4 4 4 5 4 21 
91 5 5 5 5 5 25 
92 5 5 5 5 5 25 
93 4 5 5 4 5 23 
94 5 5 5 5 5 25 
95 4 5 5 5 5 24 
96 5 5 5 5 5 25 
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No L1 L2 L3 L4 L5 L 
1 4 3 4 4 3 18 
2 2 4 4 4 4 18 
3 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 2 4 18 
5 4 4 4 2 4 18 
6 4 4 4 2 4 18 
7 4 4 4 2 4 18 
8 4 4 4 3 3 18 
9 4 3 4 3 4 18 
10 3 3 3 4 5 18 
11 4 4 3 3 4 18 
12 4 4 3 3 4 18 
13 4 4 3 4 4 19 
14 4 4 3 4 4 19 
15 4 3 3 3 2 15 
16 4 4 4 4 4 20 
17 4 4 4 4 4 20 
18 4 4 3 4 4 19 
19 4 4 3 4 4 19 
20 3 4 4 4 4 19 
21 3 4 3 4 4 18 
22 3 4 3 4 4 18 
23 4 4 3 4 4 19 
24 4 3 4 4 4 19 
25 4 4 4 4 3 19 
26 4 4 4 4 4 20 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 4 4 4 20 
29 4 4 4 4 4 20 
30 3 3 3 2 3 14 
31 3 4 4 4 4 19 
32 4 4 4 4 4 20 
33 4 4 4 4 4 20 
34 3 4 4 4 4 19 
35 4 4 4 3 4 19 
36 4 4 4 4 4 20 
37 4 4 4 4 4 20 
38 3 4 4 3 4 18 
39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 4 4 4 20 
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No L1 L2 L3 L4 L5 L 
41 4 4 4 4 4 20 
42 4 4 4 4 4 20 
43 3 4 4 4 4 19 
44 4 4 4 4 4 20 
45 4 4 4 4 4 20 
46 3 4 3 4 4 18 
47 4 4 4 4 4 20 
48 4 4 4 4 4 20 
49 4 4 4 4 4 20 
50 4 4 4 4 4 20 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 4 4 4 20 
53 4 4 4 4 4 20 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 4 4 4 4 20 
57 4 4 4 4 4 20 
58 4 4 4 4 4 20 
59 4 4 4 3 4 19 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 4 5 21 
62 3 3 4 3 5 18 
63 4 4 5 4 4 21 
64 4 5 4 4 4 21 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 4 4 20 
67 4 5 4 3 4 20 
68 4 4 4 4 4 20 
69 4 4 4 3 4 19 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 4 4 20 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 
74 4 4 4 4 4 20 
75 4 4 5 4 4 21 
76 4 4 4 4 4 20 
77 4 4 4 4 4 20 
78 5 4 5 4 4 22 
79 4 5 5 4 4 22 
80 4 4 5 4 4 21 
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No L1 L2 L3 L4 L5 L 
81 5 5 4 4 4 22 
82 5 4 4 4 4 21 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 4 4 20 
85 4 4 5 4 4 21 
86 4 4 4 5 4 21 
87 5 4 4 5 4 22 
88 4 5 5 4 4 22 
89 5 4 5 4 4 22 
90 5 4 5 4 4 22 
91 4 4 5 5 5 23 
92 5 4 5 4 5 23 
93 4 5 5 5 4 23 
94 5 4 5 5 4 23 
95 5 4 4 5 5 23 
96 5 4 4 5 5 23 
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Lampiran 4 
 
Statistics  
 prodi jk pc other V6 
N 
Valid 96 96 96 96 96 
Missing 0 0 0 0 0 
 
Frequency Table 
prodi 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 43 44,8 44,8 44,8 
2 16 16,7 16,7 61,5 
3 37 38,5 38,5 100,0 
Total 96 100,0 100,0  
 
 
jk 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 39 40,6 40,6 40,6 
2 57 59,4 59,4 100,0 
Total 96 100,0 100,0  
 
 
pc 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 45 46,9 46,9 46,9 
2 51 53,1 53,1 100,0 
Total 96 100,0 100,0  
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other 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 55 57,3 57,3 57,3 
2 27 28,1 28,1 85,4 
3 14 14,6 14,6 100,0 
Total 96 100,0 100,0  
 
V6 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 51 53,1 53,1 53,1 
2 45 46,9 46,9 100,0 
Total 96 100,0 100,0  
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 96 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 96 100,0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,686 ,675 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KL1 3,83 ,402 96 
KL2 3,70 ,526 96 
KL3 3,71 ,541 96 
KL4 3,72 ,537 96 
KL5 3,65 ,562 96 
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Inter-Item Correlation Matrix 
 KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 
KL1 1,000 ,258 ,113 ,171 ,109 
KL2 ,258 1,000 ,353 ,330 ,383 
KL3 ,113 ,353 1,000 ,330 ,418 
KL4 ,171 ,330 ,330 1,000 ,469 
KL5 ,109 ,383 ,418 ,469 1,000 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KL1 14,77 2,515 ,220 ,075 ,712 
KL2 14,91 1,960 ,491 ,245 ,613 
KL3 14,90 1,968 ,459 ,232 ,628 
KL4 14,89 1,934 ,492 ,266 ,612 
KL5 14,96 1,830 ,535 ,328 ,591 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
18,60 2,957 1,720 5 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 96 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 96 100,0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,751 ,751 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KP1 4,16 ,488 96 
KP2 4,17 ,536 96 
KP3 4,23 ,589 96 
KP4 4,21 ,457 96 
KP5 4,23 ,447 96 
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Inter-Item Correlation Matrix 
 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 
KP1 1,000 ,422 ,387 ,419 ,317 
KP2 ,422 1,000 ,578 ,415 ,234 
KP3 ,387 ,578 1,000 ,368 ,238 
KP4 ,419 ,415 ,368 1,000 ,382 
KP5 ,317 ,234 ,238 ,382 1,000 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 16,83 2,204 ,530 ,285 ,702 
KP2 16,82 2,021 ,591 ,405 ,678 
KP3 16,76 1,953 ,553 ,370 ,695 
KP4 16,78 2,257 ,542 ,307 ,700 
KP5 16,76 2,479 ,378 ,180 ,751 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
20,99 3,210 1,792 5 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 96 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 96 100,0 
 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,605 ,606 5 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
L1 3,95 ,510 96 
L2 3,99 ,370 96 
L3 4,00 ,523 96 
L4 3,83 ,610 96 
L5 4,00 ,384 96 
 
Inter-Item Correlation Matrix 
 L1 L2 L3 L4 L5 
L1 1,000 ,220 ,394 ,242 ,054 
L2 ,220 1,000 ,326 ,226 ,148 
L3 ,394 ,326 1,000 ,264 ,210 
L4 ,242 ,226 ,264 1,000 ,270 
L5 ,054 ,148 ,210 ,270 1,000 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
L1 15,82 1,579 ,363 ,186 ,548 
L2 15,78 1,815 ,355 ,137 ,559 
L3 15,77 1,442 ,469 ,249 ,486 
L4 15,94 1,386 ,381 ,155 ,546 
L5 15,77 1,884 ,260 ,101 ,595 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
19,77 2,305 1,518 5 
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Regression Uji Asumsi Klasik 
 [DataSet1]  
 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 KP, KL
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: L 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F Change 
1 ,736
a
 ,541 ,531 1,057 ,541 54,878 
 
 
 
UJI AUTOKORELASI 
Model Summary
b
 
Model Change Statistics Durbin-Watson 
df1 df2 Sig. F Change 
1 2
a
 93 ,000 1,748 
 
a. Predictors: (Constant), KP, KL 
b. Dependent Variable: L 
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ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 122,677 2 61,338 54,878 ,000
b
 
Residual 103,948 93 1,118   
Total 226,625 95    
a. Dependent Variable: L 
b. Predictors: (Constant), KP, KL 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6,192 1,329  4,660 ,000 
KL ,750 ,075 ,719 10,043 ,020 
KP ,262 ,087 ,303 3,001 ,033 
 
UJI MULTIKOLONIERITAS 
Coefficients
a
 
Model Correlations Collinearity Statistics 
Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant)      
KL ,705 ,447 ,338 ,482 2,073 
KP ,654 ,297 ,211 ,482 2,073 
a. Dependent Variable: L 
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Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Constant) KL KP 
1 
1 2,993 1,000 ,00 ,00 ,00 
2 ,005 25,753 ,95 ,23 ,07 
3 ,002 37,369 ,05 ,77 ,93 
a. Dependent Variable: L 
 
Casewise Diagnostics
a
 
Case Number Std. Residual L Predicted Value Residual 
16 -3,478 15 18,68 -3,677 
30 -4,590 14 18,85 -4,853 
a. Dependent Variable: L 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 17,37 21,91 19,81 1,136 96 
Std. Predicted Value -2,150 1,844 ,000 1,000 96 
Standard Error of Predicted 
Value 
,114 ,330 ,180 ,052 96 
Adjusted Predicted Value 17,30 21,87 19,81 1,134 96 
Residual -4,853 1,671 ,000 1,046 96 
Std. Residual -4,590 1,580 ,000 ,989 96 
Stud. Residual -4,636 1,614 ,001 1,006 96 
Deleted Residual -4,951 1,742 ,003 1,083 96 
Stud. Deleted Residual -5,259 1,628 -,008 1,050 96 
Mahal. Distance ,106 8,251 1,979 1,793 96 
Cook's Distance ,000 ,278 ,012 ,032 96 
Centered Leverage Value ,001 ,087 ,021 ,019 96 
a. Dependent Variable: L 
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Charts 
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UJI NORMALITAS 
NPar Tests 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 96 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1,04603668 
Most Extreme Differences 
Absolute ,089 
Positive ,084 
Negative -,089 
Kolmogorov-Smirnov Z ,873 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,432 
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Regression 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 KP, KL
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: LN 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F Change 
1 ,175
a
 ,031 -,009 1,18981 ,031 ,772 
 
Model Summary
b
 
Model Change Statistics 
df1 df2 Sig. F Change 
1 2
a
 49 ,468 
 
a. Predictors: (Constant), KP, KL 
b. Dependent Variable: LN 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 2,186 2 1,093 ,772 ,468
b
 
Residual 69,367 49 1,416   
Total 71,553 51    
 
a. Dependent Variable: LN 
b. Predictors: (Constant), KP, KL 
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UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1,828 1,804  -1,014 ,316 
KL -,121 ,147 -,186 -,823 ,414 
KP ,160 ,131 ,277 1,224 ,227 
 
a. Dependent Variable: LN 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value -1,2049 -,2438 -,7124 ,20705 52 
Std. Predicted Value -2,379 2,263 ,000 1,000 52 
Standard Error of Predicted 
Value 
,181 ,506 ,274 ,082 52 
Adjusted Predicted Value -1,3336 -,3098 -,7227 ,22030 52 
Residual -3,67401 1,51886 ,00000 1,16625 52 
Std. Residual -3,088 1,277 ,000 ,980 52 
Stud. Residual -3,124 1,320 ,004 1,000 52 
Deleted Residual -3,76109 1,62376 ,01036 1,21367 52 
Stud. Deleted Residual -3,456 1,330 -,018 1,064 52 
Mahal. Distance ,194 8,240 1,962 1,807 52 
Cook's Distance ,000 ,077 ,013 ,020 52 
Centered Leverage Value ,004 ,162 ,038 ,035 52 
 
a. Dependent Variable: LN 
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Charts 
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Regression 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
MODEL REGRESI 1 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 KL
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: KP 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,719
a
 ,518 ,512 1,251 
a. Predictors: (Constant), KL 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 157,867 1 157,867 100,865 ,000
b
 
Residual 147,122 94 1,565   
Total 304,990 95    
a. Dependent Variable: KP 
b. Predictors: (Constant), KL 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant
) 
7,044 1,394  5,052 ,000 
KL ,750 ,075 ,719 10,043 ,012 
 
a. Dependent Variable: KP 
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Regression  
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
MODEL REGRESI 2 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 KP, KL
b
 . Enter 
 
a. Dependent Variable: L 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,736
a
 ,541 ,531 1,057 
 
a. Predictors: (Constant), KP, KL 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 122,677 2 61,338 54,878 ,000
b
 
Residual 103,948 93 1,118   
Total 226,625 95    
a. Dependent Variable: L 
b. Predictors: (Constant), KP, KL 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constan) 6,192 1,329  4,660 ,000 
KL ,437 ,091 ,487 4,813 ,020 
KP ,262 ,087 ,303 3,001 ,033 
a. Dependent Variable: L 
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